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OEM (ORIGINAL EQUIPMENT MANUFACTURER):  corresponde a las refacciones 
originales manufacturadas por el fabricante de automóviles. 
ALTA DIRECCION: individuo o grupo de personas que dirige y controla una 
organización. 
ORGANIZACIÓN: individuo o grupo de personas con funciones, responsabilidades, 
autoridades y relaciones que se enfocan en cumplir objetivos. 
PARTE INTERESADA: persona u organización que puede afectar o percibirse 
afectada por alguna decisión o estrategia de la compañía. 
ENSAMBLADORAS: conjunto de organizaciones y/o terceros que se dedican al 
ensamble de automóviles.  
CONSECIONARIOS: locales comerciales donde se exponen y comercializan 
automóviles, algunos de estos ofrecen como valor agregado servicios de 
mantenimiento. 
GESTIÓN DE CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar la calidad 
de los productos y/o servicios de una organización. 
PROCESO: conjunto de actividades que se relacionan mediante entradas y salidas 
a fin de proporcionar un producto, insumo y/o servicio. 
MISIÓN: propósito de una organización. 
VISIÓN: objetivo final u aspiración de una organización.  
AUTOPARTES: conjunto de piezas que hacen parte del armado de un automóvil, 
generalmente son de recambio con efecto a su nivel de desgaste. 
ISO 16949:2016: directrices para la implantación de un Sistema de Gestión de la 
Calidad para el sector automotriz. 
RIESGO: probabilidad de que suceda un contratiempo o desgracia que produzca 
perjuicios y/o daños a algo o alguien. 
TRM: indicador económico que simboliza el valor del dólar por cada peso 
colombiano que se genera, es la tasa que simboliza la revaluación y/o devaluación 
frente al dólar norteamericano. 
DIAGRAMA DE AFINIDAD: el diagrama de afinidad es un método de 
categorización en el que los usuarios clasifican varios conceptos en diversas 
categorías. Este método suele ser utilizado por un equipo para organizar una gran 



















PROPUESTA PARA EL DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BAJO LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA “AUTOPARTES 3 EN 1 
S.A.S.” 
 
Resumen: La implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad en empresas 
de autopartes se establece como una decisión estratégica a fin de satisfacer las 
necesidades propias y de las partes interesadas en el mercado local de autopartes. 
 
Partiendo de la visión de la compañía, documentaremos los procesos productivos 
que representan riesgos para la empresa AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, los cuales 
no se encuentran estandarizados y potencializan la generación de diversas no 
conformidades que afectan tanto a la economía de la organización como a la 
reputación del producto (véase Tabla 1). 
 
La generación de políticas, mapas de proceso y otra documentación obligatoria 
teniendo en cuenta los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 permitirá 
estandarizar y controlar los procesos, para así garantizar la capacidad de la 




Sistema de gestión de calidad, ISO 9001 de 2015, Mejora continua, políticas, 
procedimientos, formatos e instructivos, visión estratégica. 
 
Abstract: The implementation of Quality Management Systems in auto parts 
companies is established as a strategic decision in order to meet the own needs and 
from the interested parties in the local auto parts market. 
 
Starting from the vision of the company, we will document the production processes 
that represent risks for the company AUTOPARTES 3 EN 1 SAS, which are not 
standardized and potentiate the generation of various non-conformities that affect 
both the economy of the organization and the product reputation (see Table 1). 
 
The generation of policies, process maps and other mandatory documentation 
taking into account the requirements of the ISO 9001: 2015 standard will allow to 
standardize and control the processes, in order to guarantee the capacity of the 
organization to supply quality products that meet the needs of the market. 
 
Keywords: 
System of Quality Management, ISO 9001 of 2015, Continuous Improvement, 














La necesidad de implementar Sistemas de Gestión de la Calidad en empresas de 
manufactura inicia con la inminente apertura económica del mercado la cual 
impulso a las empresas a competir no solo en entornos locales, si no globales; lo 
anterior también potenciado por la necesidad de crecimiento y competitividad ante 
posibles productos sustitutos que afecten la estabilidad y rentabilidad de las 
empresas. 
 
“El sector económico de las autopartes es considerado el segundo eslabón que 
compone la cadena productiva de la industria automotriz, sin embargo, se estima 
que la industria colombiana tiene por lo menos un 20% de participación en la 
producción de autopartes, representando de esta manera las actividades de 
fabricación, comercialización y logística de estos productos”1. 
 
Dentro de este selecto grupo que aporta al sector económico de la fabricación de 
autopartes se encuentra la empresa AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S es una sociedad 
comercial constituida desde el año 2002, como una pequeña empresa ubicada al 
sur de la ciudad de Bogotá, dotada de maquinaria convencional y de alta tecnología 
en un área aproximada de 2300 metros cuadrados. 
 
La inestable condición de las vías por las que circulan los diversos automóviles en 
Colombia obliga a la industria autopartista a mejorar los estándares de calidad en 
sus productos garantizando de esta manera una vida útil considerable y una 
demanda constante de productos consumibles o de condiciones de desgaste. 
 
En este proyecto se desarrolló una propuesta para el diseño de un Sistema de 
Gestión de la Calidad para la empresa AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S la cual contiene 
como ingrediente inicial el diagnóstico de la organización según los requerimientos 
de la norma ISO 9001:2015, exploración del contexto externo e interno de la 
organización mediante el uso de las herramientas enfocadas a determinar tanto los 
riesgos como las oportunidades aplicables a los procesos determinados por la 
dirección, así como la descripción detallada de los procesos que ocasionan la mayor 
cantidad de los reclamos por parte de los clientes y la interacción de los procesos a 
nivel general, lo anterior se dejara soportado mediante la generación de la 
documentación obligatoria establecida en la norma ISO 9001:2015 (Políticas, 
Objetivos, Alcance, etc.), finalizando con los medios de control requeridos para el 
control de los procesos (Indicadores y registros operativos). 
 
Lo anterior se propone con motivo de dar respaldo y confianza a los clientes acerca 
el producto suministrado, esto último es considerado un valor agregado frente a 
posibles nuevos clientes que ayudaran a posicionar a la empresa en el mercado. 
                                               
1 INTERNACIONAL METALMECANICA. ¿Cómo está compuesto el sector colombiano de autopartes? [en línea]. 















“En el siglo XIX más exactamente durante los periodos de la Revolución Industrial 
se evidenciaba el cambio del modo de trabajo manual al mecánico y la generación 
de figuras de inspectores, los cuales se encargaban de validar la efectividad de las 
acciones implementadas por cada uno de los operarios. Es allí donde surge el 
primer rasgo de control de la calidad, ya para 1950 las organizaciones se enfocan 
en el control de la calidad mediante herramientas estadísticas. 
 
Entre los años 50 y 80 se evidencia que el control estadístico no es suficiente para 
lograr un monitoreo de la calidad efectivo, se inicia con el desglose de los procesos 
en etapas producción para que mediante actividades de observación se detecten 
las fallas en los productos. Desde los años 80 y hasta mediados de los 90, la calidad 
se asume como un proceso estratégico”2. Desde ese enfoque las organizaciones 
prefieren más calidad que cantidad, se potencializan la estandarización de procesos 
a nivel mundial con efecto de dar una globalización al criterio de calidad total, mejora 
continua y gestión de calidad. 
 
La organización objeto del presente proyecto cuenta con un sistema independiente 
de inspección del producto durante el proceso de fabricación mediante la inspección 
visual de atributos y verificación metrológica con planos de fabricación, sin embargo, 
el procedimiento que lo administra no se encuentra estandarizado, tampoco la 
función que cumple cada uno responsables en el cumplimiento de los requisitos de 
los clientes. 
 
AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, ha tratado de contactar con clientes potenciales como 
ensambladoras y concesionarios, lo anterior no se ha podido realizar ya que estos 
últimos exigen contar con alguna certificación y/o implementación de un sistema de 
gestión que respalde la efectividad de los productos y procesos de la compañía. 
 
El proceso de conformidad no solo depende de la efectividad de los controles en 
planta, sino también de la correcta coordinación de los procesos de apoyo los cuales 
definen los requisitos del cliente en el proceso comercial, adquisición de materias 
primas, definición de presupuestos, logística, selección y gestión del talento 
humano. Las principales causas de inconformidad de los clientes están ligadas a 6 
causas principales. (véase Figura 1), entre las cuales puede encontrar algunos 
atribuibles a los proveedores externos de materias primas e insumos, como a los 
relacionados al proceso de producción y logística. 
 
La información soporte presentada en el presente proyecto fue recaudada dentro 
de las bases de datos de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S. 
                                               
2 ISOTOOLS. Historia y evolución del concepto de gestión de calidad [en línea]. Bogotá:  Isotools.org.  [Citado 










Figura 1. No conformidades 
 
Fuente. El Autor 
 
Entre los procesos identificados (véase Tabla 1),  se representan de manera 
recurrente las principales no conformidades que afectan la reputación y 
confiabilidad del producto ofrecido, el 94% corresponde a no conformidades 
atribuibles al área de producción seguido del área comercial con un 4% y compras 
2%, esto se debe principalmente por la falta de estandarización de los procesos, 
responsabilidades, funciones, políticas, objetivos, direccionamiento de los procesos 
según las autoridades de cada proceso y otras causas que se identificaron durante 
el desarrollo del presente trabajo. 
 
Tabla 1. No Conformidades 
No. Causas Proceso 
% 
frecuencia 
1  Baja calidad del producto Producción 35% 
2 Incumplimiento tiempos de entrega Producción 33% 
3 Incumplimiento especificaciones del producto Producción 20% 
4 Daños por logística Producción 6% 
5 Inefectivo servicio postventa Comercial 4% 
6 Insumos de baja efectividad Compras 2% 
Fuente. El Autor 
 
1.2  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del problema.  La empresa AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, se ha 
venido consolidando dentro del mercado de distribuidores minoristas en varios sitios 
del país, sin embargo, la llegada de productos extranjeros ha venido afectando la 
oferta nacional ya que estos últimos compiten con precios muy bajos a los 
establecidos como regulares en el mercado, lo anterior ha venido desplazando a las 
pequeñas empresas a disminuir considerablemente sus ventas y a adoptar sistemas 
de gestión de calidad que respalden a la compañía para competir con productos de 









Otra necesidad que se ha visto afectada al no implementar un Sistema de Gestión 
de la Calidad, es la disminución de la posibilidad de acceder a clientes potenciales 
como ensambladoras y concesionarios, los cuales exigen que la compañía debe de 
contar con un Sistema de Gestión que garantice que los procesos se encuentran 
estandarizados y orientados a cumplir con las expectativas de sus clientes. 
 
1.2.2 Formulación del problema.  ¿Cómo diseñar un Sistema de Gestión de la 
Calidad en base a la norma ISO 9001: 2015, enfocado en los procesos de 
Comercial, Compras y Producción que le permita a la empresa AUTOPARTES 3 




1.3.1 Objetivo general.  Elaborar una propuesta para el diseño de un Sistema de 
Gestión de la Calidad según requerimientos de la norma ISO 9001:2015, en las 
áreas Comercial, Compras y Producción a fin de potencializar la capacidad de la 
compañía para fabricar productos acordes a las necesidades del mercado, lo 
anterior con el fin de posicionar la empresa. 
 
1.3.2 Objetivos específicos. 
 
• Diagnosticar el estado actual de AUTOPARTES 3 DE 1 S.A.S, con base en la 
norma ISO 9001:2015, a fin de determinar los puntos claves a tener en cuenta 
durante el diseño del SGC. 
 
•Recopilar información acerca de la organización y su contexto externo, con motivo 
de identificar las principales amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades que 
afectan o contribuyen a la visión estratégica de la organización, lo anterior permitirá 
realizar un análisis que permita detallar las estrategias requeridas para la correcta 
planeación de los procesos de Comercial, Compras y Producción. 
 
• Elaborar una propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad acorde a la norma 
ISO 9001: 2015, que contenga la documentación obligatoria junto a los mecanismos 
de control e indicadores de gestión que apoyaran la mejora continua y eficiencia de 




La adopción de un sistema de gestión de calidad es una decisión estratégica para 
una organización que puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar 
una base sólida para las iniciativas que requiera de una manera sostenible.3 
 
 
                                               
3 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestión de la 









En efecto, es necesario estandarizar los procesos y las actividades que se realizan, 
lo cual no solamente permitirá tener un orden adecuado, sino también permitirá 
ejercer control y seguimiento por medio de mediciones; ahora bien, las 
organizaciones tendrán la oportunidad de comenzar a generar confianza y respaldo 
de sus productos. 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad le facilitará a la empresa 
AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S el acceso de contratar con concesionarios y 




1.5.1 Espacio.  El presente trabajo se desarrollará en las instalaciones de la 
empresa de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S. en la ciudad de Bogotá. 
 
1.5.2 Tiempo.  La propuesta para el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad 
para la empresa AUTOPARTES 3 DE 1 S.A.S, se desarrolló cuatro (4) Meses. 
 
1.5.3 Alcance. El alcance corresponde a los procesos que agregan valor a la 
compañía, así como la estructura organizacional, la cual no cuenta con perfiles, 
funciones y áreas estratégicas definidas. 
 
1.5.4 Limitantes. Las limitantes que se puedan presentar inicialmente son 
documentales debido a la falta de criterios y controles que en el momento no se 
encuentran documentados, así como la disponibilidad del personal para aportar en 
el diagnóstico y planeación de los procesos. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico.  A continuación, presentamos diversas temáticas que se 
consideraron durante el diseño de la propuesta, las cuales vienen enfocadas a la 
planeación estratégica y calidad: 
 
1.6.1.1 Ciclo Deming. 
 
• Planificar.  Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los 
requisitos del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar 
los riesgos y las oportunidades; 
• Hacer.  Implementar lo planificado; 
• Verificar.  Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 
resultados.                                                                                                
• Actuar.  Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.4 
 
                                               









1.6.1.2 Análisis PEST.  Un análisis PEST se realiza con el fin de identificar los 
criterios que se deben de tener en cuenta para comprender el entorno de una 
organización, y en general, resulta de gran apoyo para un correcto análisis 
estratégico.  
 
“El análisis PEST tiene en cuenta cuatro categorías externas: 
 
• Factores políticos (P). Se tiene en cuenta diversas formas de intervenciones 
gubernamentales y actividades políticas de una economía. 
 
• Factores económicos (E). Las abarcan principalmente las macro condiciones 
económicas del entorno externo, pero pueden incluir consideraciones estacionales 
/ climáticas. 
 
• Factores sociales (S). Abarcan aspectos sociales, culturales y demográficos del 
entorno externo. 
 
• Factores tecnológicos (T). Incluye tecnología y actividades relacionadas con 
infraestructuras tecnológicas, incentivos y cambios tecnológicos que afectan al 
exterior.”5 
 
“PEST es útil antes del DOFA, generalmente, no viceversa. El PEST seguramente 
ayudará a identificar factores de DOFA. Aunque pueden tener áreas comunes 
(factores similares pueden aparecer en ambos), no dejan de ser perspectivas 
distintas: 
 
• PEST: Evalúa un mercado, incluyendo a los competidores, desde el punto de vista 
de una propuesta o negocio en particular.  
 
DOFA: Evalúa un negocio o propuesta de negocio, la suya o la de su competidor. 
La planificación estratégica no es una ciencia precisa, y ninguna herramienta es 
obligatoria. Es asunto de escogencia pragmática, decidir cuál ayuda mejor a 
identificar y explicar los asuntos relevantes.”6 
 
1.6.1.3 Análisis del contexto interno que combina el uso del FODA y 
Diagrama de Ishikawa. 
 
• Defina mediante un análisis Ishikawa cual de la 6’M se ajusta al problema que 
piensa detectar, no interfiere usar menos criterios de evaluación de ciertos factores. 
 
• Interprete las causas resultantes como debilidades, fortalezas, oportunidades y 
amenazas. 
                                               
5 KIM-KEUNG, Joseph. Formulation of a systemic PEST analysis for strategic analysis. [En línea]. Hong Kong:  
European Academic Research. [5 de abril de 2019].  Disponible en Internet: <URL: 
https://docplayer.net/28070352-Formulation-of-a-systemic-pest-analysis-for-strategic-analysis.html>. 










• Realice un análisis de factores FODA a fin de determinar las estrategias que se dé 
a lugar.  
 
No es obligatorio rellenar TODOS los campos de Ishikawa. Si su empresa no tiene 
una fuerza relacionada con las máquinas utilizadas, por ejemplo, no es necesario 
rellenar este campo. 
 
Sin embargo, la existencia de campos en blanco en el análisis de fuerzas puede 
revelar una debilidad o amenaza a su empresa, después de todo, si sus equipos 
no son los mejores del mercado, por ejemplo, puede que usted esté trabajando 
con máquinas obsoletas, reduciendo sus entregas. Esto puede ser considerado 
como una oportunidad de mejora. 
 
El diagrama de las 6Ms fue diseñado originalmente por Kaoru Ishikawa para 
analizar factores internos de la organización, es decir, situaciones dentro de las 
organizaciones que causan problemas de cumplimiento o rendimiento, por 
ejemplo. Al utilizar este diagrama para optimizar el análisis SWOT, hay que dejar 
bien claro que tanto factores internos como factores externos tienen que entrar en 
la ecuación.7 
 
1.6.1.4 Diagrama de Ishikawa.  Esta metodología busca hallar las principales 
causas de los problemas que afrontan las organizaciones mediante las llamadas 
4M, 5M o 6M, las iniciales están en orden: materiales, métodos, hombre, 
Maquinas, madre naturaleza, medidas. 
 
Las principales causas de problemas pueden estar relacionados con los siguientes 
factores: 
 
• Hombre.  Agudeza visual; Sensibilidad y adaptación ocular, operador cansado y 
nervioso. operador no entrenado, operador inexperto; descuido dentro de las 
labores. 
 
• Métodos.  Método de medición inadecuado; esquema de medición inexacto; error 
de la posición del objeto medido; error de posición del dispositivo; número de las 
mediciones realizadas. 
 
• Máquinas.  Defectos del sistema de impresión del gráfico de rugosidad, punta 
alterada del contacto sensible; errores del dispositivo de movimiento del contacto 
sensible, ajustes inexactos de los parámetros de trabajo de los dispositivos; fallas 
de los sistemas ópticos; no observando los controles métricos periódicos. 
 




                                               
7 BLOG DE LA CALIDAD. Cómo definir el contexto de la organización utilizando SWOT e Ishikawa. [en línea]. 










• Medio ambiente / Ambiente.  Temperatura, presión, humedad, vibraciones, ruido, 
luz, composición del aire. 
 
“Para la realización de un correcto análisis de las causas, es recomendable seguir 
las siguientes fases: 
 
• Identificar el problema. 
 
• Determine los factores involucrados (Medio ambiente, hombre, maquina, etc.). 
 
• Identificar las posibles causas. 
 
• Analiza el diagrama.”8 
 
1.6.1.5 Análisis FODA.  “Un análisis de fortalezas debilidades, oportunidades y 
amenazas, involucra a cualquier empresa comercial. Permite analizar información 
del pasado para así pensar en nuevas soluciones a problemas existentes o 
potenciales, además es un modelo que permite evaluar lo que una empresa puede 
hacer o no hacer, así como sus oportunidades y amenazas”9. 
 
Se compone de una verificación con base al contexto interno como las debilidades 
y fortalezas, y oportunidades y amenazas que se dan a partir del contexto externo, 
lo anterior le permitirá al gerente definir los obstáculos que se le presentaran durante 
el desarrollo de su visión estratégica, tomar medidas, mitigar riesgos. Lo anterior 
beneficia de una manera significativa el alcance de los objetivos propuestos por una 
empresa. (véase Figura 2). 
 
El análisis DOFA es una herramienta muy utilizada en la identificación de factores 
que pueden generar un valor agregado a las organizaciones a nivel estratégico, 
debido a su enfoque orientado a la solución de problemas permite a las 
organizaciones identificar proactivamente sus amenazas y oportunidades como 
factor para analizar el contexto externo, seguido de las debilidades y fortalezas que 
representan las cuestiones internas. 
 
Lo anterior permite un análisis que convertirá las amenazas en oportunidades, así 
como las debilidades y fortalezas pueden convertirse en un medio que permita 




                                               
8 LUCA, Liliana.  A new model of Ishikawa diagram for quality assessment. In IOP Conference Series: Materials 
Science and Engineering.  [Online]. 2016. Date: [2 de Abril de 2019]. Available on Internet: 
<https://iopscience.iop.org/article/10.1088/1757-899X/161/1/012099/pdf>. 
9 OMMANI, Ahmad. Strengths, weaknesses, opportunities and threats (SWOT) analysis for farming system 
businesses management: Case of wheat farmers of Shadervan District. [Online]. [Quoted on 6 de march 


























Fuente. Adapted from: OMMANI, Ahmad. Strengths, weaknesses, opportunities and threats 
(SWOT) analysis for farming system businesses management: Case of wheat farmers of 
Shadervan District. [Online]. [Quoted on 6 de march 2019]. Available on Internet: <URL: 
https://doi.org/10.1111/j.1600-051X.2008.01247.x>. 
 
Los pasos descritos anteriormente deberán de ser diligenciados en un formato 
donde se identificarán cada una de las debilidades, fortalezas en las columnas, junto 
a las oportunidades y amenazas en las filas (véase Tabla 2), después de proceder 
con el diligenciamiento de los campos se deberán definir las estrategias de los 
cuatro cuadrantes. 
 
Las estrategias deben ser aplicadas e implementadas según el nivel de necesidad 
que tenga cada uno de los procesos. 
 
Tabla 2.¿Cómo realizar un análisis DOFA? 
FODA Fortalezas Debilidades 
Oportunidades 
¿Cómo uso esas 
fortalezas para tomar 
provecho de las 
oportunidades? 
¿Cómo transformar las 
debilidades que me permitan 
acceder a mis oportunidades? 
Amenazas 
¿Cómo uso mis fortalezas 
para reducir el impacto de 
mis amenazas? 
¿Cómo abordo la debilidad 
que hará de estas amenazas 
una realidad? 
Fuente. Adapted from: OMMANI, Ahmad. Strengths, weaknesses, opportunities and 
threats (SWOT) analysis for farming system businesses management: Case of wheat 
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1.6.1.6 Enfoque a Procesos.  La gestión por procesos consiste en gestionar de 
manera óptima cada uno de los procesos que se desarrollan en la empresa. 
“Gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos significa enfocarse en 
las actividades que producen resultados en lugar de limitarse a los resultados 
finales”10. Implica la identificación de los diferentes procesos que interactúan entre 
sí para lograr un resultado óptimo y hacer que el trabajo entre los diferentes 
procesos fluya en forma ágil y con la claridad adecuada.  
 
La aplicación del enfoque basado en procesos en un sistema de gestión de la 
calidad permite principalmente (véase Figura 3):  
 
• La comprensión y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos delimitados 
por la norma, cliente y legales aplicables. 
• La identificación de los procesos que agregan valor. 
• Desempeño eficiente del proceso. 
• La mejora continua de los procesos con base en la evaluación de los datos y la 
información. 
 
A continuación, relacionamos otros beneficios del uso de enfoque a procesos: 
 
Figura 3. Resumen de beneficios del enfoque basado en procesos 
 
Fuente. ALONSO TORRES, Carlos. Orientaciones para implementar una gestión 
basada en procesos. [En línea]. [10 febrero de 2019]. Disponible   en: 
<http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362014000200005&lng=es&nrm=iso>. 
                                               
10 ALONSO TORRES, Carlos. Orientaciones para implementar una gestión basada en procesos. [ En línea]. [10 










1.6.1.7 Mapa de proceso. Es la representación gráfica de la estructura de los 
procesos de un Sistema de Gestión y permite interrelacionar los procesos para así 
entenderlos fácilmente.  
 
El enfoque basado en procesos se representa gráficamente en un mapa de 
procesos, en este se representan los departamentos que agregan valor al 
producto, organizados dependiendo de la secuencia e importancia que aportan al 
producto final. 
 
“La identificación de los procesos que conforman un mapa de procesos tiene dos 
hitos relevantes: identificar los subprocesos de interés y agruparlos en las tres 
categorías clásicas (véase Figura 4)”11.  
 
• Procesos estratégicos. 
• Procesos Operacionales. 
• Procesos de Soporte. 
 
Figura 4. Tipos de proceso 
 
Fuente. ALONSO TORRES, Carlos. Orientaciones para implementar una gestión basada 









                                               









1.6.1.8 Desarrollo organizacional.  “Son estrategias planeadas por la dirección 
con el fin de aumentar la eficiencia, eficacia y la salud de la organización, lo anterior 
mediante la creación de una cultura organizacional que aporte al comportamiento 
ante la toma de decisiones, comunicación y mejoramiento continuo, que permita 
enfocar los esfuerzos de la organización al cumplimiento de sus objetivos”12. 
 
Los objetivos específicos del desarrollo organizacional son: 
 
• Obtener informaciones objetivas y subjetivas, sobre las realidades 
organizacionales, en efecto asegurar la comunicación efectiva entre todos los 
involucrados del sistema y clientes. 
 
• Gestionar un clima de receptividad que permita conocer las realidades 
organizacionales. 
 
• Diagnosticar y solucionar problemas. 
 
• Establecer climas de confianza entre cada uno de los colaboradores de la 
organización. 
 
• Potencializar competencias técnicas, administrativas e interpersonales. 
 
• Armonizar, viabilizar, compatibilizar e integrar las necesidades y objetivos de la 
empresa y de quien la conforma. 
 
1.6.1.9 Indicadores de gestión.  Permiten medir y/o evaluar hasta qué punto se ha 
logrado cumplir con los objetivos estratégicos, desempeño de los procesos, nivel de 
desviación en los objetivos, entre otros. 
 
“Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecución del proceso, se 
concentran en el Cómo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos 
utilizados por un proceso. Tienen que ver con la productividad. 
 
El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se 
hicieron las cosas que se debían hacer, los aspectos correctos del proceso”13. 
 
“Existen diversos tipos de indicadores, están los de proceso los cuales se encargan 
de medir que está sucediendo con las actividades y de resultados los cuales miden 
las salidas de los procesos”14: 
                                               
12 DE FARIA, Fernando. Desarrollo organizacional: enfoque integral. 1 ed. Rio de Janeiro: Editorial Limusa. 
1983. p.27. 
13 ASOCIACIÓN ESPAÑOLA PARA LA CALIDAD (AEC). Indicadores en línea. Madrid: La Asociación citado 
20 octubre, 2018. Disponible en Internet: URL: https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/indicadores 









• Indicadores de cumplimiento.  Indican el grado de consecución de tareas y/o 
actividades. 
 
• Indicadores de evaluación.  Evalúa un rendimiento que se obtiene de un trabajo 
o tarea, ayuda a identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. 
 
• Indicadores de eficiencia.  Simboliza la capacidad o el grado en el que se lleva 
a cabo una tarea con el mínimo de recursos. 
 
• Indicadores de eficacia. Indican la capacidad de acierto en la consecución de 
actividades de una manera efectiva u óptima. 
 
• Indicadores de gestión. Simbolizan el nivel en el que se ha resuelto un programa 
y/o plan. 
 
1.6.1.10 Pensamiento basado en riesgos.  El pensamiento basado en riesgos es 
importante para lograr un sistema de gestión de la calidad eficaz. “Una 
organización necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y 
las oportunidades.  
 
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para 
aumentar la eficacia del sistema de gestión de la calidad, alcanzar mejores 
resultados y prevenir los efectos negativos”15. 
 
“Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situación favorable para 
lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que 
permita a la organización atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, 
reducir los residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las 
oportunidades también pueden incluir la consideración de los riesgos asociados”16. 
 
“El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener 
efectos positivos o negativos. Una desviación positiva que surge de un riesgo 
puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo 
tienen como resultado oportunidades”17. 
 
1.6.1.11 Proceso de gestión de riesgos.  Las etapas para la gestión del riesgo 
según norma ISO 31000:2018 Sistema de Gestión del Riesgo, se encuentran 
homologados con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 (véase Figura 5), lo 
anterior teniendo en cuenta lo requerido en el numeral 4, el cual se enfoca 
directamente al pensamiento basado en riesgos.  
 
                                               
15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, Op.cit., p.14. 
16 GRUPO ACMS. Como abordar riesgos y oportunidades en ISO 9001. [En línea]. Bogotá: La empresa. [Citado 
el 11 febrero de 2019]. Disponible en internet:<https://www.grupoacms.com/pdf/riesgos-oportunidades-iso-
9001.pdf>. 









Figura 5. Proceso de gestión del riesgo
 
Fuente. ISOTOOLS. NORMA ISO 31000: El valor de la gestión del riesgo en las 




1.6.1.12 Tipos de riesgo.  “Los riesgos están presentes en cualquier actividad. Sin 
embargo, algunos implican un mayor o menor nivel de incidencia sobre las 
actividades de las empresas. Una primera clasificación de estos puede hacerse en 
los siguientes términos”18: 
 
• Riesgo sistemático.  Se refiere a aquellos riesgos que se encuentran presentes 
en el sistema económico o su conjunto, tales como crisis económicas o también 
originados por desastres naturales o guerras. 
 
• Riesgo no sistemático. Se generan a partir de la gestión financiera o 
administrativa de las empresas, por crisis interna o implementación de planes 
incorrectos. 
 
• Riesgos financieros.  Todos los que se encuentran relacionados con la gestión 
financiera de las empresas, es decir que tienen influencia con las finanzas 
empresariales tales como riesgos crediticios, tasas de interés, liquidez, tasa de 
cambio, devaluación. 
 
• Riesgos económicos.  Son los asociados a la actividad económica externos, lo 
anterior diferente al financiero el cual depende de acciones internas que generen 
perdidas. 
                                               
18 ISOTOOLS. NORMA ISO 31000: El valor de la gestión del riesgo en las organizaciones. [En línea]. Bogotá: 











• Riesgos ambientales.  Son los relacionados con el entorno ya sean de carácter 
natural o social. El natural puede estar asociado a la temperatura, presión 
atmosférica, humedad, entre otros. En los sociales podrían mencionarse los 
causados a partir de desigualdades sociales, violencia. 
 
• Riesgos políticos. Se deriva en dos aspectos: gubernamentales, legales y 
extralegales. El primero denota a cambios generados por las instituciones 
gubernamentales y las legales se sitúan los actos al margen de la ley, revoluciones, 
golpes de estado, etc. 
 
• Riesgos operacionales. Se generan a partir de la falla de los procesos con 
respecto a la calidad y/o eficacia de los procesos realizados. 
 
1.6.1.13 AMEF Análisis de Modo y Efecto de Falla.  “Es un método y forma de 
identificar problemas potenciales (Errores) y sus posibles efectos en un sistema 
con el fin de priorizarlos y concentrar los recursos en planes de prevención, 
supervisión y respuesta”19. 
 
Existen diversos tipos de AMEF, entre los cuales encontramos: 
 
• AMEF de Sistema.  Garantiza la compatibilidad de los componentes Para realizar 
un AMEF ser requiere definir el producto, proceso o problema a analizar, en 
consiguiente se debe enlistar todos los efectos o factores que se consideran fallas 
o riesgos para el proceso para determinar el grado de severidad (véase Figura 6). 
 
• AMEF de Diseño.  Reduce los riesgos a causa de errores de diseño, mide el nivel 
de prioridad de tratamiento de los factores que afectan el diseño de un proceso, 
producto o servicio. 
 
• AMEF de Proceso.  Valida los procesos con motivo de encontrar inminentes 
fuentes de errores, así como el nivel de prioridad a los factores que afectan la 
eficacia de los procesos. 
 
El AMEF se considera una herramienta estratégica para la valoración de los riesgos 
de una organización, en cuanto a la prioridad de cómo se deben de abordar dichos 







                                               
19 LEAN SOLUTIONS. Analysis of Failure Mode and Effect. [en línea]. 2019 [Citado el 12 de mayo de 2019]. 










Figura 6. Tabla para la medición de la severidad AMEF 
 
Fuente. LEAN SOLUTIONS. Analysis of Failure Mode and Effect. [en línea]. 2019 




La severidad debe ser medida entre una calificación de 1 a 10, donde la calificación 
más alta simboliza un nivel de impacto que puede afectar en gran medida tanto a 
los operadores como a la operación de la propia organización. 
 
Así como se pueden percibir riesgos con efectos minúsculos que no pueden 
generar grandes pérdidas si no contratiempos que pueden afectar sin lugar a duda 
tiempos de entrega por reprocesos y demás. 
 
La medición de este parámetro puede ser soportado se una manera más efectiva 
con pérdidas económicas y financieras, lo anterior teniendo en cuenta el capital 
disponible de la organización. 
 
Seguido de escoger el grado de severidad se debe determinar el grado de 
ocurrencia del riesgo o factor (véase Figura 7), este punto puede ser mirado desde 















Figura 7 .Tabla para la medición de la ocurrencia AMEF 
 
Fuente. LEAN SOLUTIONS. Analysis of Failure Mode and Effect. [en línea]. 2019 




Asignar seguido al paso anterior el grado de detectabilidad (véase Figura 8): 
 
Figura 8. Tabla para la medición de la detectabilidad AMEF 
 
Fuente. LEAN SOLUTIONS. Analysis of Failure Mode and Effect. [en línea]. 2019 












Seguido de la cualificación de la detectabilidad, calcule el numero prioritario de 
riesgo NPR (véase Tabla 3), “La prioridad de riesgo es una medición 
semicuantitativa de la criticidad que se obtiene multiplicando los números 
resultantes de la severidad, ocurrencia y detección, (Usualmente de 1 a 10) para 
la consecuencia de la falla, las posibilidades de la falla y la habilidad para 
detectarse un problema, este método se usa frecuentemente en las aplicaciones 
de aseguramiento de calidad.”20 
 
𝑁𝑃𝑅 = (𝑆𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑑𝑎𝑑) ∗ (𝑂𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎) ∗ (𝐷𝑒𝑡𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛) = # 𝑝𝑟𝑖𝑜𝑟𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑖𝑒𝑠𝑔𝑜 
 
NPR “Es un valor que establece una jerarquización de los problemas a través de 
la multiplicación del grado de ocurrencia, severidad y detección, éste provee la 
prioridad con la que debe de atacarse cada modo de falla identificado”21 
 
Tabla 3. Tabla de interpretación NPR-AMEF 
NPR 
Resultado Nivel de riesgo 
500 a 1000 Alto riesgo de falla 
125 a 499 Riesgo de falla medio 
1 a 124 Riesgo de falla bajo 
0 No existe riesgo 
Fuente. LEAN SOLUTIONS. Analysis of Failure Mode and Effect. [en línea]. 2019 [Citado 
el 12 de mayo de 2019]. Disponible en Internet:< https://leansolutions.co/conceptos-
lean/lean-manufacturing/amef-analisis-de-modo-y-efecto-de-falla/>. 
 
Identifique los controles apropiados para prevenir y detectar dichos riesgos, no sin 
antes fijar los responsables de la ejecución, seguimiento y reporte de la eficacia de 
los controles implementados. 
 
1.6.2 Marco conceptual. Relacionamos los principales conceptos concernientes 
a la gestión de la calidad en las organizaciones: 
 
• Acción correctiva.  Acción enfocada en eliminar la causa de la no conformidad 
manifestada con el fin de evitar su manifestación u ocurrencia. 
 
• Acción preventiva.  Es una acción que se toma para eliminar las causas de no 
conformidades potenciales. 
 
• Gestión.  Actividades enfocadas a dirigir y controlar una organización. 
 
• Calidad.  Conjunto de características inherentes de un producto que cumple con 
la satisfacción de requisitos. 
 
 
                                               
20 INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL COMMISSION IEC. Risk Assessments Techniques. IEC 
31010:2018. Zurich: IEC-ISO, 2018. p.53. 









• Sistema de gestión de la calidad.  Comprende actividades mediante las que la 
organización identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos 
para lograr los resultados deseados. 
 
• Partes interesadas.  Persona u organización que puede afectar o verse afectada 
por una decisión o actividad efectuada por la organización. 
 
• Conformidad.  Cumplimiento de requisitos. 
 
• Competencia. Contiene la habilidades, formación, educación y experiencias 
necesarias para desempeñar las labores requeridas. 
 
• Eficiencia.  Tiempo en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
resultados esperados, con mínimo desperdicio de recursos. 
 
• Estructura organizacional. Delegación de responsabilidades, autoridades y 
relaciones y funciones dentro de la organización. 
 
• Mejora continua. Es el cambio constante que se ve reflejado al departir decisiones 
que se enfocan al desarrollo y alcance de la visión estratégica de una organización. 
 
• No conformidad.  Incumplimiento del requisito. 
 
• Objetivo de calidad.  Es la meta con la cual se pretende dar cumplimiento a los 
objetivos ya sean de largo, mediano y/o corto plazo. 
 
• Alta dirección. Persona o grupo de personas que dirige y controla una 
organización. 
 
• Contexto de la Organización. Combinación de cuestiones internas y externas 
que pueden tener un efecto en el enfoque de la organización para el desarrollo y 
logro de sus objetivos.  
 
• Proceso. Serie de actividades relacionadas y/o que interactúan, las cuales utilizan 
entradas para producir resultados. 
 
• Política estratégica. Intenciones y dirección de una organización como las 
expresa directamente la alto dirección. 
 
• Reglaje. Reajuste que se efectúa en las piezas de un mecanismo a fin de 
conservarlo en buen funcionamiento. 
 
• TRM (Tasa representativa del mercado). Es la cantidad de pesos equivalentes 
a un dólar, se calcula con base a la venta y compra de divisas entre intermediarios 











1.7.1 Tipo de estudio.  La metodología de investigación propuesta para el presente 
proyecto es cualitativa de tipo exploratorio y descriptivo. Exploratorio dado que la 
información necesaria corresponde a la existente en la organización AUTOPARTES 
3 DE 1 S.A.S la cual no se encuentra documentada ni estandarizada. Descriptiva a 
modo de identificar el perfil requerido por los clientes potenciales para los cuales se 
diseñarán las medidas y controles que satisfagan sus necesidades. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  La información utilizada para el desarrollo de esta 
propuesta se encuentra en artículos, libros, bases de datos institucionales e internet, 
experiencias de los trabajadores y de la alta dirección de la empresa. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
La metodología del presente trabajo se dividió en etapas las cuales se fundamentan 
como pasos esenciales para el diseño de la presente propuesta. 
 
1.8.1 Etapa de planeación. 
 
1.8.1.1 Diagnóstico de la organización frente a los requisitos de la norma 
ISO9001:2015.  En esta etapa mediante trabajo de campo y discusión con la alta 
gerencia definiremos los requisitos que la organización aborda de una manera 
efectiva frente a la norma ISO 9001:2015. 
 
1.8.1.2 La organización y su contexto externo.  En esta etapa estableceremos 
las amenazas y oportunidades que afectan a la organización a nivel externo 
mediante la aplicación de un análisis PEST. 
 
1.8.1.3 Análisis del contexto interno y externo. Mediante los resultados 
obtenidos en el análisis del contexto externo, generaremos diversas estrategias en 
contraste con las debilidades y fortalezas de la organización, usando la herramienta 
DOFA. 
 
Adicional a esto identificaremos las causas que ocasionan las principales no 
conformidades percibidas por la organización (Tabla 1), mediante un análisis de las 
causas (Diagrama de Causa Efecto –Ishikawa), a fin de diseñar los procesos que 
mitiguen el riesgo de que se materialicen dichas no conformidades. 
 
1.8.1.4 Establecimiento de las partes interesadas.  La identificación de las partes 
interesadas permitirá enfocar los esfuerzos de la organización en los actores que 












1.8.2 Etapa de Ejecución. 
 
1.8.2.1 Definición de la política y objetivos de calidad.  La definición de la política, 
y objetivos de calidad, servirán para establecer cuándo y cómo deberán de trabajar 
cada uno de los procesos para cumplir con los objetivos propuestos. 
 
1.8.2.2 Elaboración del mapa de procesos.  Teniendo en cuenta la información 
recolectada en la etapa de planeación, se debe definir la estructura general de los 
procesos, así como la interacción que tendrá cada uno. 
 
1.8.2.3 Caracterización de los procesos.  Se procederá con la elaboración de la 
caracterización de cada uno de los procesos teniendo en cuenta su objetivo 
específico, entradas, actividades y resultados esperados. 
 
1.8.2.3 Elaboración de la matriz de riesgos.  Se construirá una matriz de riesgo 
que contenga los riesgos detectados durante la evaluación del contexto para 




1.8.3.1 Definición de los mecanismos de control.  Teniendo en cuenta los 
procesos establecidos, se deberá de diseñar los controles y registros que 
garantizaran el cumplimiento de los requisitos dispuestos en la etapa de planeación 






























2. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACIÓN ISO 9001:2015 
 
2.1 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
El diagnóstico realizado (véase Anexo A) se ejecutó mediante un formato que 
contiene todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 (véase Tabla 5) con el fin 
de establecer los puntos que deberá de fortalecer la organización previa 
implementación de los requisitos mínimos del Sistema Gestión de la Calidad, se 
tomó como principal insumo los numerales de la norma ISO 9001:2015, obteniendo 
como resultado un nivel de implementación del 31% (véase Tabla 4) 
 
Tabla 4. Resultados del diagnóstico AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S 
RESULTADOS DIAGNOSTICO DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 





4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 9% IMPLEMENTAR 
5. LIDERAZGO 17% IMPLEMENTAR 
6. PLANIFICACION  20% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 50% MEJORAR 
8. OPERACIÓN  56% MEJORAR 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 23% IMPLEMENTAR 
10. MEJORA 45% IMPLEMENTAR 
RESULTADO IMPLEMENTACION 31% 
Calificación obtenida en el diagnostico 
Gestión de Calidad 
BAJO 
Fuente. Adaptado de: ISO TOOLS. NTC ISO 9001-2015 CD-ROM. Bogotá: La 
Empresa, 2015. Formato de Diagnostico de Evaluación Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
Tabla 5. Formato de evaluación de requisitos norma ISO 9001:2015. 
  









4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
1 
¿Se ha determinado las cuestiones externas e internas que son 




¿Existe seguimiento y la revisión de la información sobre estas 











Tabla 5. (Continuación) 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS  
3 
¿Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas 
partes interesadas para el sistema de gestión de Calidad? 
 
4 
¿Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas 
partes interesadas y sus requisitos? 
 
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  
5 
¿Se ha determinado el alcance del SGC según procesos operativos, 
productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica? 
 
Fuente. Adaptado de: ISO TOOLS. NTC ISO 9001-2015 CD-ROM. Bogotá: La 
Empresa, 2015. Formato de Diagnostico de Evaluación Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S es una organización que tiene muy bien definido el 
concepto de calidad en sus procesos misionales y de soporte, lo anterior se puede 
evidenciar en la calificación lograda en los numeral 6 y 7 de la norma, ya que, al 
fabricar productos de la estructura de un automóvil, requiere una correcta medición 
y exactitud de sus productos, esto es lo que le ha permitido mantenerse en el 
mercado nacional. 
 
2.1.1 Resultados por numeral.  A continuación, presentamos un resumen de los 
resultados más relevantes observados durante el proceso de diagnóstico: 
 
2.1.1.1 El contexto de la organización.  La definición del contexto y de las partes 
interesadas, es un proceso que la organización no tiene implementado, lo anterior 
es un proceso que es necesario no solo por los requisitos expresos en la norma, 
sino que la misma está perdiendo oportunidades de crecer de una manera rápida, 
ya que el sector automotriz cuenta con muchos incentivos gubernamentales 
enfocados a generar crecimiento de este sector en el país. 
 
La organización no conoce los principales requisitos de sus usuarios ya que en la 
mayoría de los casos interactúa a partir de intermediarios, lo que si asegura es el 
correcto procesamiento de sus productos. 
 
2.1.1.2 Liderazgo. Aunque la organización presenta un constante seguimiento e 
impulsos de mejorar en materia de innovación como responsabilidad de la dirección, 
la misma no ha definido la política de calidad, así como tampoco se ha identificado 
los principales riesgos y oportunidades según cada uno de sus procesos 
organizacionales. 
 
2.1.1.3 Planificación. La organización no cuenta con un plan para abordar sus 
principales riesgos y oportunidades, lo anterior ya que no había definido los mismos 
desde el inicio. La no realización de esta medida, materializo el riesgo de poner en 
quiebra a la empresa, durante la crisis venezolana el cual fue su principal mercado 










2.1.1.4 Apoyo.  La organización cuenta con los perfiles de cargo de cada uno de 
sus colaboradores, lo que permite que cada uno de los trabajadores este enfocado 
en cada una de sus actividades soportado por sus experiencias, formación y 
educación. 
 
El proceso de codificación y/o marcación del producto inicia desde el empaque de 
este. Dicha codificación comunica únicamente la referencia comercial del producto, 
pero no información relevante a su fecha de fabricación, lote y/o turno de 
procesamiento, esto perjudica a la empresa en el momento de que requiera detectar 
adecuadamente el porqué de sus no conformidades.  
 
La herramienta de medición es periódicamente cambiada por el personal 
encargado, sin embargo, no hay un proceso estandarizado que respalde 
estadísticamente las mediciones que estas toman. 
 
La comunicación con los clientes y demás actores que intervienen constantemente 
con la organización es el área comercial y compras, se tiene definido un protocolo 
de abordaje de los requerimientos comerciales, junto al proceso de adquisición de 
materias primas. 
 
2.1.1.5 Operación.  La organización desde un inicio pensó en ubicarse en punto 
estratégico cercano de sus clientes y proveedores, lo anterior permite una buena 
comunicación con los mismos. 
 
Se cuenta con planos de fabricación de sus productos, sin embargo, no tiene un 
proceso estandarizado para su realización y/o despiece de este, lo anterior es un 
riesgo ya que sin información documentada es más probable ejecutar fabricaciones 
erróneas.  
 
No existe una validación de los requisitos con el cliente previo a la fabricación, lo 
anterior debido a que los productos que elabora la organización son fabricados bajo 
una teoría de ingeniería a la inversa, por lo que se está obteniendo al final una 
imitación de un producto original de ensambladora. 
 
A la fecha no se ha implementado un proceso de validación de los productos o 
materiales suministrados externamente, la no validación de este criterio se ha 
convertido en un riesgo ya materializado según no conformidad descrita en la Figura 
12 por inconsistencias generadas por ciertos insumos suministrados externamente, 
en este caso para la pintura tipo Shemlock. 
 
Los proveedores actuales no han tenido un proceso de selección y evaluación, lo 
anterior ya que los mismos son recomendados por algunos aliados del sector, sin 
embargo, la no implementación de un proceso de selección y/o evaluación de estos, 
puede sustentarse en otros riesgos que pueden ocasionar pérdidas financieras o 










Aunque las no conformidades generadas se identifican durante el proceso 
productivo, la organización no las registra o las evalúa, esto ha permitido que las 
mismas no conformidades presentadas en el pasado sigan sucediendo cada vez 
que se da la oportunidad. 
 
2.1.1.6 Evaluación de desempeño.  La empresa tiene bien definido que 
parámetros debe medir en sus planos de fabricación, con efecto se identifica 
fácilmente con qué tipo de instrumentos y tolerancias se debe aceptar para el 
mismo. 
 
Solo algunas de las no conformidades son subsanadas mediante la automatización 
de la maquinaria, sin embargo, no hay un proceso que permita medir la eficacia de 
las acciones implementadas. 
 
La alta dirección de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, se encuentra constantemente 
evaluando el desempeño de las inversiones o decisiones que toma para mejorar 
cada uno de sus procesos, en efecto hay un compromiso de los mismo para el 
desarrollo, mantenimiento y mejora continua de los procesos. 
 
Debido a la ausencia de ciertas directrices de los procesos no se ha realizado 
auditorias de cumplimiento de cada uno de los procesos, aunque es evidente 
evidenciar que existe un exhaustivo proceso de revisión de los productos mediante 
mediciones según especificaciones de fabricación de cada uno de los productos. 
 
2.1.1.7 Mejora.  Se evidencia que para el proceso de Producción se toman 
decisiones para mejorar la calidad del producto y satisfacer los requisitos de cada 
uno de los clientes, sin embargo, algunos de las causas de no conformidades que 
depende de otros procesos no son tratadas en conformidad a lo requerido por la 
norma ISO 9001:2015. 
 
Los líderes de proceso realizan periódicamente validaciones en compañía de la alta 






















3. LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO EXTERNO 
 
3.1 LA ORGANIZACIÓN 
 
3.1.1 Nombre comercial.  Autopartes 3 en 1 S.A.S. 
 




Figura 9. Logo corporativo Autopartes 3 en 1 S.A.S 
 
Fuente: Archivo empresarial privado. 
 
3.1.4 Misión.22  AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S es una organización del sector 
metalmecánico, dedicada a la fabricación de autopartes para las líneas Renault, 
Chevrolet, Mazda y Peugeot, enfocada en liderar competitivamente con productos 
de calidad, al alcance de todo tipo de distribuidor, comercializador y usuario, 
satisfaciendo así sus necesidades por encima de sus expectativas. 
 
3.1.5 Vision.7 AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S prevé en 6 años, ser un proveedor 
estratégico líder en el sector automotriz a nivel nacional y Centro América. 
 
3.1.6 Historia.  REPRESENTACIONES 3 EN 1 S.A.S, nació en la ciudad de Cúcuta 
el año 2002 mediante el nombre comercial AUTO REPUESTOS CUCUTA, en un 
pequeño punto de venta que se caracterizó por ser uno de los principales 
distribuidores y comercializadores de autopartes de los municipios fronterizos de 
Venezuela con Colombia. 
 
 
                                               









En el año 2007 la empresa abre un punto de venta en la ciudad de Maracaibo – 
Venezuela donde inicia trabajando con uno de los productos más acogidos y 
representativos de la organización, los soportes de caja para las líneas Chevrolet. 
Con efecto a la rentabilidad que simbolizaba las relaciones comerciales con el 
vecino país, la organización decidió modernizar su nombre a AUTOPARTES 3 EN 
1 S.A.S., como motivación para competir principalmente con eficiencia y calidad. 
 
En el año 2011 debido a la recesión económica presentada en Venezuela, la 
organización decidió cerrar la sucursal de Maracaibo e involucrarse más en el 
mercado colombiano, iniciando con la venta de productos en la ciudad de 
Bucaramanga, Manizales y Medellín con vendedores minoristas. Como los 
principales fabricantes se encontraban en la ciudad Bogotá, la organización decidió 
hacer una sociedad comercial con una fábrica metalmecánica, dotada con la 
maquinaria suficiente para iniciar con la fabricación de productos que eran 
demandados en gran medida, ya que eran autopartes que trabajan bajo condiciones 
de desgaste. 
 
En el año 2012 AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, ingreso a contratar con distribuidores 
a nivel nacional, los cuales reconocieron la efectividad y calidad del producto que 
proveía la organización. 
 
En 2015 la empresa incursiona con la fabricación de bujerías para distintas partes 
del automóvil, iniciando de esta manera con la línea de inyección. 
 
3.2 EL CONTEXTO EXTERNO 
 
3.2.1 información relevante del sector.  “La industria automotriz representa el 
6,2% del PIB, emplea cerca del 2,5% de la población ocupada y ubica a Colombia 
como el quinto productor de automóviles en Latinoamérica.”23, La industria se 
encuentra compuesta por la actividad de ensamblaje (Vehículos ligeros, camiones, 
buses y motocicletas) y fabricación de autopartes OEM24 y repuestos. En efecto 
para el entendimiento de la conformación del sector autopartes se identifican 
diferentes autores en la cadena de suministro tales como proveedores nacionales e 
internacionales que abastecen de piezas a fabricantes, ensambladores y 
distribuidores, seguido de las empresas ensambladoras de vehículos, camiones, 
buses y motocicletas, finalmente las sociedades distribuidoras cuyo objeto social es 
realizar la comercialización de estas partes. Las unidades transportadoras no son 
exclusivas para sector, aunque algunas organizaciones grandes cuentan con la 
integración horizontal de estos servicios de transportes. 
 
 
                                               
23PROEXPORT COLOMBIA. Sector automotor colombiano [En línea]. Bogotá: Fiducoldex – Fideicomiso 
Proexport Colombia. [4 marzo de 2019]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.inviertaencolombia.com.co/Adjuntos/078_Perfil-Automotriz-esp.pdf>. 









“En Colombia existen 8 empresas ensambladoras, de las cuales 4 componen el 
99% de la producción en unidades según la Asociación Colombiana de Empresarios 
en el año 2013. Compañía colombiana Automotriz, General Motors, Sofasa, Hino 
Motors Manufacturing S.A., Para el año 2002, la producción de automóviles 
contribuyo con el 49,1% y en 2009 el 45,7 % corresponde a la fabricación de 
autopartes, según lo anterior observamos que la producción de automóviles 
aumento considerablemente, lo que permitió visualizar más su presencia contra el 
sector de autopartes”25. 
 
Figura 10. Integrantes de la cadena de suministro. 
 
Fuente. CORTES, Julián Andrés Zapata; BENÍTEZ, Andrés Felipe Álvarez; MORENO, 
Silvana Ruiz. Caracterización del sector autopartes-automotor en Colombia. [En línea]. [15 
de febrero de 2019]. Disponible en Internet: < URL: 
http://revistas.esumer.edu.co/index.php/escenarios/article/view/39/0> 
 
En el año 2016 el sector automotor se ha venido ajustando a diversos cambios que 
han afectado al mercado, entre estos la caída del precio del petróleo el cual redujo 
los ingresos de los hogares y aumento el precio tanto de automotores como el costo 
de las materias primas que se derivan de este material, en efecto las empresas 
tuvieron que ajustar sus precios a la baja hacia el gasto. 
 
La devaluación de la tasa de cambio y la baja demanda disminuyó las 
importaciones, pero beneficio a las ensambladoras con las exportaciones, la venta 
de carros usados ha aumentado de una manera exponencial, lo anterior es un efecto 
normal del mercado durante periodos de desaceleración económica. 
 
                                               
25 CORTES, Julián Andrés Zapata; BENÍTEZ, Andrés Felipe Álvarez; MORENO, Silvana Ruiz. Caracterización 










“Colombia produce autopartes para los sistemas de suspensión, dirección, escape, 
transmisión, refrigeración, material de fricción y algunas partes eléctricas como 
baterías y cableados, rines, llantas, filtros para aire, lubricantes y combustibles, 
tapicerías en tela y cuero, vidrios templados, laminados y para blindaje, bastidores 
de chasis, aires acondicionados, partes de caucho, metal y accesorios, etc.”26 
 
3.2.2 Estrategias del sector.  “Dentro de las estrategias de las empresas del sector 
encontramos mejoras en las metodologías de producción, abastecimiento, prácticas 
de gestión y relaciones laborales impulsadas con el fin de mejorar la productividad 
y calidad de los productos”27. 
 
Adicional a lo anterior el involucrarse con economías de escala donde se busca 
optimizar al máximo los recursos, tales como la fabricación de modelos en 
plataformas comunes, que mejoren el costo de materias primas, mano de obra, 
logística y organización de la cadena productiva, donde el proveedor y la 
organización trabajan en conjunto. 
 
Las industrias inician a hacer énfasis en la implementación de mejoras en la gestión 
de la calidad con programas de calidad y certificaciones en cumplimiento a la ISO 
9000 o TS 1694928 y programas ambientales. 
 
Lo anterior es efectuado con base a generar estímulos directos a la mejora continua 
y no como medios de prevención o generadores de ventaja competitiva futura. Las 
acciones gubernamentales impulsan el ingreso de economías emergentes, que 
ingresan productos de muy bajo costo, con respecto a los ofrecidos por el mercado 
nacional, debido a los tratados de libre comercio que ofrecen bajos costes 
arancelarios. 
 
La implementación de metodologías que permitan tener opciones dinámicas a 
concepto de las exigencias del mercado cambiante, así como la diversificación de 
las empresas. Según Cortes29 El 90% de las empresas de autopartes se encuentra 
certificada internacionalmente en aseguramiento de la calidad, junto a la activación 
de estrategias Lean Manufacturing y Just in time. 
 
3.2.3 Tendencias que afectan la industria.  “Existen tres factores que influyen los 
cambios en la industria, entre estos el comportamiento en la demanda de productos, 
la regulación gubernamental en los países desarrollados y cambios tecnológicos.   
 
 
                                               
26 ASOCIACION DE EMPRESARIOS DE COLOMBIA (ANDI). Industria Automotriz. [En línea]. [15 de febrero 
de 2019]. Disponible en Internet: < URL: http://www.andi.com.co/Home/Camara/4-automotriz>. 
27 CORTES, Julián; BENÍTEZ, Andrés; MORENO, Silvana. Op cit., p.233. 
28 ISO TS 16949: Sistema de Gestión de Calidad para la industria automotriz en base a la norma ISO 
9001:2015. 










Entre otros afecta también la saturación de los mercados en los países 
desarrollados, exceso de capacidad instalada, altos grados de segmentación y 
proliferación de productos, cerrada competencia en precios y márgenes 
decrecientes”30. 
 
El Oligopolio de la industria viene concentrada en un 60% de las marcas más 
representativas entre las cuales se encuentran 5, tales como General Motors, Ford, 
Toyota, Volkswagen y Chrysler, sin embargo, en los últimos años se ha evidenciado 
fusiones lo que ha concentrado más el poder de algunas marcas.  
 
Con respecto al comportamiento de la demanda, es evidente un decrecimiento 
inferior a una tasa de 1% anual en la venta de vehículos nuevos, por lo que la 
rivalidad entre empresas ensambladoras se ha incrementado y han generado 
diversas estrategias que han motivado a la integración horizontal de fábricas de la 
competencia. 
 
Las regulaciones gubernamentales en algunos países han hecho disminuir o acabar 
la producción de algunos vehículos que generan una gran emisión de partículas 
contaminantes al ambiente y/o que su estructura de seguridad afecta directamente 
a la salud pública de los usuarios. 
 
“El Gobierno Nacional expidió el Decreto 1567 por medio del cual se facilita la 
operatividad del Programa de Fomento para la Industria Automotriz – PROFIA, que 
permite la importación de autopartes a cero aranceles siempre y cuando la pieza no 
sea fabricada en Colombia. 
 
El Decreto 1567 expedido el pasado 31 de julio a través de los Ministerios de 
Comercio, Industria y Turismo, y Hacienda y Crédito Público, desarrolla un marco 
normativo único que integra los lineamientos establecidos en el decreto 2910 de 
2013, que creó al PROFIA y nuevos elementos que facilitan a las entidades públicas 
y al sector privado su operación y control. 
 
Entre los elementos a destacar del nuevo decreto está la creación de un comité 
interno en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo integrado por los directores 
de Comercio y de Productividad y Competitividad y el subdirector de Diseño y 
Administración de Operación, donde podrán participar autoridades y particulares, 
que tendrá como función generar espacios de concertación y discusión entre los 
actores de la industria para facilitar la toma de decisiones objetivas y transparentes 
en el proceso de determinar las existencias de producción nacional de los bienes 
que se requieran importar al amparo del Programa. 
 
                                               
30 SECTOR AUTOMOTRIZ. Principales tendencias y estrategias que afectan la industria automotriz en el ámbito 











Desde 2012 el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través del Programa 
de Transformación Productiva PTP ha venido trabajando en la creación e 
implementación del PROFIA como un régimen aduanero alternativo para la industria 
automotriz que promueva el desarrollo de todos los eslabones de la cadena, a través 
de la producción de autopartes y el ensamble de vehículos fomentando nuevas 
inversiones en el sector.”31 
 
“Las ventas de carros usados aumentan exponencialmente, es posible que en 
épocas de desaceleración económica se sustituya la compra de vehículos nuevos 
por los usados, lo anterior tiende a jalonar otros sectores como el de autopartes 
para su reparación y mantenimiento”32.  
 
3.2.4 Análisis PEST.  El análisis PEST se realiza con motivo de identificar los 
factores externos que afectan a la organización a nivel Político-Económico-Social-
Tecnológico, los anteriores factores debido al contexto en el que se mueve la 
organización (véase Anexo B). 
 
Este análisis se realizó mediante la validación de noticias, artículos e 
investigaciones científicas del sector en un formato diseñado (véase Tabla 6). según 
características requeridas para esta metodología.  
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31 REVISTA DE LOGISTICA. Las altas y bajas de la industria de autopartes en Colombia. [En línea]. Bogotá. 
MAGRI. Andrés. [Citado el 10 de marzo de 2019]. Disponible en internet: < 
https://revistadelogistica.com/transporte-y-distribucion/las-altas-y-bajas-de-la-industria-de-autopartes-en-
colombia/>. 
32 BBVA RESEARCH. Situación Automotriz Colombia marzo 2017. [En línea]. Bogotá. [Citado el 10 de marzo 










4. ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO 
 
En este capítulo contrastaremos las amenazas y las oportunidades detectadas en 
el análisis PEST, con las debilidades observadas e identificadas mediante la 
aplicación de los Diagrama de Ishikawa o de Causa-Efecto (véase Numeral 1.6.1.3) 
y fortalezas observadas durante el trabajo de campo, mediante el uso de la 
herramienta FODA, lo anterior con motivo de identificar las diversas estrategias que 
la organización deberá de tener en cuenta para la planeación de sus procesos. El 
análisis FODA se realiza después de haber identificado los factores externos 
mediante un análisis PEST (véase Numeral 1.6.1.2). 
 
4.1 ANALISIS DE LAS CAUSAS PRINCIPALES NO CONFORMIDADES 
 
En esta etapa identificaremos las debilidades que está ocasionando las principales 
no conformidades en los procesos (véase Tabla 1) mediante la aplicación de los 
diagramas de Ishikawa o de causa-efecto. 
 
El análisis de causa no requiere la utilización de todas las 6`m, debido a que no 
todos los problemas van a tener en cuenta ciertos criterios ya que estos varían 
según su aplicabilidad (véase Numeral 1.6.1.3). 
 
• Incumplimiento en los tiempos de entrega.  Algunos de los productos han sido 
devueltos por parte de algunos clientes, con efecto al incumplimiento en la entrega 
de los productos (véase Figura 11). 
• Baja calidad del producto.  Los clientes principales de la organización se han 
visto afectados por la baja resistencia y durabilidad de los productos ofrecidos este 
factor puede ocurrir por varias causas que no han sido identificadas hasta el 
momento (véase Figura 12). 
• Incumplimiento especificación del producto.  Los pedidos entregados por el 
área de producción no corresponden a las dimensiones y tipos solicitados por 
Comercial (véase Figura 13). 
• Inefectivo servicio postventa.  El mal servicio postventa, en cuanto a temas de 
garantías asesoría y acompañamiento al cliente después de adquirido el producto 
(véase Figura 14). 
• Insumos de baja efectividad.  Algunos de los insumos requeridos para algunos 
procesos especiales interfieren en el correcto desempeño del producto del proceso, 
la falta de la efectividad de estos ocasiona reprocesos   en la planta (véase Figura 
15). 
• Daños por logística.  La mala manipulación, transporte y/o otras causas no 
identificadas afectan el producto entregado al cliente, obligando a reprocesar o 









4.1.1 Incumplimiento en los tiempos de entrega. 
















































Demora en la 


























4.1.2 Baja calidad del producto. 
 































































































































de las pinturas 
previo al proceso 
de vulcanizado. 



























4.1.4 Inefectivo servicio postventa. 
 































No hay un 
proceso de 




seguimiento a los 
requerimientos de 
los clientes 











No hay registros de 
trazabilidad de los 
productos 









de los productos. 
No hay formación 





















































no de fabricantes.  
No se han definido 




La requisición de 
materiales se 










Compra de mermas 
de la competencia 
para reciclarlo. 
No hay un proceso 
de seguimiento a 
los materiales que 
ofrece el 
proveedor. 
No hay un proceso de 
inspección de la 
calidad antes de recibir 
las materias primas  
Los materiales no 









inspección de las 
materias primas. 
No hay formación 














4.1.6 Daños del producto por logística. 
 





































No hay un 
procedimiento de 
manejo de cargas. 
No hay un proceso 
de embalaje según 
producto. 
Desconocimiento de los 
cuidados según producto 
por los proveedores de 
envíos. 
Falta de 
monitoreo a los 
proveedores de 
envíos. 
El embalaje del 
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• No conformidad: Incumplimiento de los tiempos de entrega 
 
El proceso de producción debe establecer actividades para un periódico estudio de 
tiempos y movimientos, con el fin de establecer, monitorear y mejorar el tiempo 
estándar de entrega de los productos, con base a lo anterior se podrá analizar 
adicionalmente: 
 
• Los tiempos muertos, no programados e innecesarios en la fabricación de los 
productos. 
• Incorrectos métodos de fabricación. 
• Extensos controles de calidad. 
• Incorrectos sistemas de programación y planeación de la producción. 
• Mala distribución de planta. 
 
Capacitar a los empleados en la fabricación de los productos, lo anterior permitirá 
disminuir los tiempos dedicados a reprocesos por inadecuados procesos de 
manufactura. 
 
Implementar para una correcta programación de la producción un pronóstico de 
piezas a producir por referencias según histórico de ventas, lo anterior para hacer 
la compra anticipada de las materias primas y/o insumos requeridos para la 
fabricación de los productos. 
 
Comunicar periódicamente al área de compras los requerimientos técnicos y de 
calidad de las materias primas requeridas para la fabricación. 
 
• No conformidad.  Baja calidad del producto. 
 
El proceso de producción debe de configurar un proceso de verificación de las 
condiciones de la maquinaria, antes de iniciar con el programa de producción, lo 
anterior como complemento de un proceso de mantenimientos preventivos que 
permitan la conservación de la calidad del producto durante los procesos de 
fabricación. 
 
Capacitar a los trabajadores en la parametrización de algunos procesos de 
producción, tales como selección de las temperaturas de procesamiento o tiempo 
promedio de ejecución de algunos procesos, lo anterior también permitirá 











Estandarizar las recetas tolerables con el material reciclado, recuperado y virgen, lo 
anterior con motivo de no abusar del aprovechamiento de dichos materiales que 
pueden alterar el desempeño y calidad del producto. 
 
• No conformidad.  Daños del producto por logística. 
 
Establecer un proceso para el manejo, empaque, cargue y transporte de los 
productos que son sensibles de daño durante dichas actividades, el mismo debe de 
ser divulgado en la organización con motivo de disminuir los reclamos por concepto 
de daños por logística. 
 
Revisar los medios por los cuales se está transportando el producto durante los 
procesos productivos y verificar el impacto a la conservación. 
 
Controlar el cuidado que le dan los proveedores a los productos que requieren 




• No conformidad.  Inefectivo servicio postventa. 
 
Establecer un maestro de clientes donde se actualice periódicamente las ventas 
realizadas según tipo de producto, lo anterior para determinar el perfil del cliente y 
su relación con la compañía cada vez que el mismo requiera un servicio postventa. 
 
Definir diversas herramientas de comunicación con el cliente, lo que permitirá 
aumentar el acercamiento y la disponibilidad de satisfacer sus necesidades antes, 
durante y después de la compra. 
 
Generar capacitaciones al equipo comercial en los productos de la compañía, 




• No conformidad.  Compra de insumos con baja efectividad. 
 
Verificar antes de recibir las materias primas de los proveedores, que las mismas 
cumplen con los requerimientos técnicos y de calidad solicitados al proveedor en el 
proceso de compras. 
 
Generar fichas técnicas por cada tipo de materias primas e insumos, lo anterior para 
definir las condiciones esperadas en los materiales requeridos para la fabricación 










Capacitar a los empleados en los requisitos técnicos que debe de tener en cuenta 
durante los procesos de inspección de este tipo de riesgo. 
 
Intentar enlazar con proveedores fabricantes ya que los precios y calidad ofrecidos 
por intermediarios del gremio, no da garantía de las especificaciones técnicas y de 
calidad en los productos. 
 
4.2 ANÁLISIS FODA 
 
Para el siguiente análisis FODA tendremos en cuenta los factores externos 
establecidos en el análisis PEST, así como las debilidades identificadas mediante 
el uso de los diagramas de Ishikawa y las fortalezas observadas durante las visitas 
a campo, mediante el diligenciamiento de un formato propuesto (véase Tabla 7) 
estableceremos las principales estrategias a abordar durante la planeación de los 
procesos. 
 
Tabla 7. Formato de análisis FODA. 
FODA 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Fortalezas de la 
organización 
Debilidades de la 
Organización 




entre Fortalezas y 
Oportunidades 
Estrategias comunes 
entre Debilidades y 
Oportunidades 
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
Amenazas del análisis 
PEST 
Estrategias comunes 
entre Fortalezas y 
Amenazas 
Estrategias comunes 
entre Debilidades y 
Amenazas 
Fuente. El Autor 
 
4.2.1 Resultados análisis FODA. 
 
A continuación, presentaremos algunas de las estrategias resultantes del análisis 
realizado (véase el Anexo C) la cuales veras inmersas en los procesos y matrices 




• Estandarización de procesos. Proponemos establecer los procesos de la 
organización teniendo en cuenta las directrices definidas por la norma ISO 
9001:2015, tema central de la presente propuesta, lo anterior debido a que algunos 
de los clientes potenciales de la organización requieren de la estandarización de los 











• Inversión de maquinaria.  Teniendo en cuenta lo analizado proponemos que la 
organización debe de buscar la manera de invertir en maquinaria nueva o 
automatizar la existente, lo anterior con efecto de suplir con los requerimientos de 
capacidad y calidad de los clientes, en efecto de lo anterior enfocaremos una función 
estratégica desde el área de compras, la cual debe de explorar el mercado a fin de 
obtener la maquinaria que hace falta ya que lo anterior se identifica como debilidad 
inminente del proceso de producción, adicional a esto aprovechando las exenciones 
arancelarias que se da con efecto al TLC con algunos países productores de 
maquinaria pesada. 
 
• Diversificación de productos según cambios en el mercado.  Teniendo en 
cuenta la experiencia que tiene la compañía es viable que oriente su visión 
estratégica a la fabricación de autopartes según las innovaciones tecnológicas del 
mercado, en este caso lo relacionado con los autos eléctricos los cuales han tomado 
popularidad por su responsabilidad con el medio ambiente. 
 
En efecto a lo anterior se propone dentro de las funciones del Director Comercial de 
la compañía (véase Tabla 11), la exploración del mercado a modo de presentar 
propuestas que permitan diversificar la razón social de la compañía. 
 
4.2.1.2 Proceso Comercial.   
 
• Ruedas de negocio.  Proponemos participar en la rueda de negocio que se llevan 
a cabo en las ferias de autopartes, a fin de generar enlaces con posibles clientes o 
socios, función inmersa que quedara dentro del perfil de cargo del Asesor Comercial 
(véase Tabla 14), lo anterior ayudara a la organización a obtener clientes que 
permitan blindar la operación de cualquier recesión y/o desaceleración económica. 
 
• Satisfacción del cliente.  Se propone la validación de la satisfacción de los 
clientes (véase Tabla 22), para identificar los principales factores que afectan su 
permanencia con respecto al servicio y producto suministrado, lo anterior es 
sustentado mediante la generación del formato donde se registrara la satisfacción 
de los clientes, lo anterior ya que es necesario por requisito de la norma ISO 
9001:2015 y como insumo principal para el mejoramiento continuo de los procesos. 
 
• Asociaciones gremiales.  Proponemos la manera de ingresar a las asociaciones 
gremiales, función inmersa que quedara dentro del perfil de cargo del Director 
Comercial (véase Tabla 11) con efecto de estar enlazado con las decisiones que el 
estado provee para los participantes del sector y/o enlazar con posibles socios y 
clientes. 
 
• Centros de investigación tecnológica.  Propondremos en el perfil de Director 
Comercial (véase Tabla 11) explorar las expectativas de los clientes en cuanto a la 
versatilidad requerida en las autopartes, lo anterior para coordinar un desarrollo con 









de estos, esto será una alternativa que le permitirá a la organización competir contra 
los productos sustitutos de la competencia, esto último corresponde a una función 
inmersa en las funciones del Director de Producción (véase Tabla 15). 
 
• Enfoque al mercado nacional.  Durante la revaluación del peso frente a la TRM 
es viable centrarse en las ventas nacionales, en este punto se tendrá que buscar 
nuevos clientes potenciales como ensambladoras y concesionarios, lo anterior es 
un proceso que es debe liderar el Asesor Comercial (véase Tabla 14) el cual tiene 
la función de representar a la organización en las ruedas de negocio, las cuales 
incentiva el gobierno, bajo el patrocinio de algunas empresas ensambladoras. 
 
4.2.1.3 Proceso de Producción. 
 
• Optimización de los recursos.  El departamento de producción debe velar por 
ser un proceso que se enfoque en la minimización de desperdicios y/o 
aprovechamiento de la merma para el posible reciclaje, esto permitirá reducir la 
dependencia de materias primas nuevas, a menos que esta afecte la calidad y vida 
útil de producto. 
 
En efecto proponemos solicitar apoyo por parte de los Centros de Innovación e 
Investigación, para mejorar los sistemas de optimización de materias primas y 
reducción de costos para los procesos, función propuesta en el perfil del Director de 
Producción (véase Tabla 15) lo anterior con efecto de ser más competitivos 
reduciendo los precios y mejorando calidad. 
 
• Toma de tiempo y movimientos. Proponemos establecer actividades para la 
toma de tiempos y movimientos que aporte en el correcto establecimiento de los 
costos de producción, lo anterior permitirá monitorear la rentabilidad y eficiencia de 
los procesos y recursos humanos, esta actividad es delegada al Asistente de 
Producción en su perfil de cargo (véase Tabla 18). 
 
• Seguimiento a la calidad del producto.  Teniendo en cuenta de que las 
principales no conformidades se encuentran asociadas al proceso de producción, 
se propone realizar seguimiento de la elaboración de los productos mediante la 
implementación de formatos de seguimiento (véase Tabla 36) que apoyaran a las 
actividades realizadas por los Coordinadores de Planta. 
 
Adicional a lo anterior se propone la marcación del producto mediante un sticker 
(véase Figura 21), el cual simbolizara que el producto ya fue inspeccionado y se 
encuentra en buenas condiciones, dicho sticker contendrá un código que debe de 
coincidir con el escrito en el formato de inspección, lo anterior se debe dejar como 












• Marcación del producto No Conforme.  A efecto de confusiones presentadas al 
no marcar el producto no conforme durante el proceso de fabricación, se propone 
implementar un sistema de marcación mediante stickers (véase Figura 19), este 
último identificara a el producto en la planta a modo de no presentar confusiones, 
dichas no conformidades deberán de ser registradas en el formato de control de 
producto no conforme (véase Tabla 27) donde se definirá el plan de acción a 
abordar para dicha no conformidad. 
 
• Seguimiento a la calibración y verificación de los instrumentos de medición.  
Se propone la implementación de un registro que contemple el seguimiento que se 
le debe realizar a los instrumentos de medición (véase Tabla 29), este último 
contempla requisitos para el seguimiento de las verificaciones y calibraciones según 
cada uno de los instrumentos de medición. 
 
Adicional a lo anterior se debe dejar registro de la última vez que fue verificado y/o 
calibrado cada instrumento, mediante el sistema de identificación establecido en el 
numeral 5.13 de la presente propuesta. 
 
4.2.1.4 Proceso de Compras. 
 
• Aprovechamiento de la fluctuación de la TRM.  La revaluación del peso frente 
a la TRM resulta excepcional para la compra masiva de materias primas y/o 
maquinaria en el exterior, en efecto proponemos incluir la revisión de este indicador 
económico en el proceso de compras (véase Tabla 10), así como en las funciones 
del Coordinador de Compras (véase Tabla 20) debe monitorear constantemente sus 
necesidades de producción en este caso para la falta de maquinaria es viable 
aprovechar estas oportunidades. 
 
• Plan de cotizaciones. Proponemos incluir en el proceso de Compras la 
realización de cotizaciones mensuales (véase Tabla 10), para verificar la 
rentabilidad de adquirir materias primas del exterior, lo anterior con motivo de 
acceder al beneficio de importación sin costos de arancel dispuesto en el Decreto 
1567 de 2016. 
 
• Seguimiento a los proveedores.  Se propone en el numeral 5.10.2 del presente 
trabajo la implementación del proceso de selección y evaluación de proveedores, 
como herramienta para el seguimiento de los proveedores este proceso hace 
complemento al seguimiento que debe realizar el Coordinador de Compras, con 
apoyo de los almacenistas directamente a las materias primas entregadas por estos 
proveedores, lo anterior debido al proceso de inspección se implementa en las 















A continuación, desarrollamos la propuesta para el sistema de gestión de la calidad, 
teniendo en cuenta la documentación obligatoria según norma ISO 9001: 2015 y la 
planeación de los procesos que representan mayor riesgo para la compañía, 
teniendo en cuenta los resultados establecidos durante la exploración del contexto, 
lo anterior representara para AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, una ventaja como 
estrategia de estandarización y control de los procesos, lo anterior dará respaldo de 
los productos con el cliente. 
 
Entiéndase documentación obligatoria a la llamada información documentada y 
registros requeridos para el correcto desempeño del SGC, debido a que no se está 
realizando un proceso de implementación únicamente se presentaran las políticas, 
procesos y los formatos que cumplen con las necesidades de la operación de 




En cumplimiento a lo establecido en el numeral 4.3 de la norma ISO 9001:2015 
propondremos el siguiente alcance del SGC. 
 
5.1.1 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad.  “AUTOPARTES 3 EN 1 
S.A.S de la ciudad de Bogotá, desarrolla su Sistema de Gestión de la Calidad en 
base a los requisitos de la norma ISO 9001: 2015, para fabricar y comercializar 
soportes para motor y de caja de cambios, muñecos para suspensión y bujerías de 
amortiguador para las líneas Renault, Chevrolet y Mazda, tomando en cuenta los 
requerimientos legales y reglamentarios aplicables con la organización para 
mantener la satisfacción de sus partes interesadas con el producto”. 
 
5.1.1.1 Exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad.  AUTOPARTES 3 EN 1 
S.A.S, ha excluido el numeral 8.3 “Diseño y Desarrollo de los Productos” debido a  
que los productos que ofrece son estándar y son las marcas líderes quienes 
establecen las medidas y disposición según tipo de vehículo. 
 
5.2 AUTORIDADES  
 
La alta dirección de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, está compuesta por una Junta 
Directiva de accionistas y el Gerente General, quien, bajo apoyo de las Direcciones 
Administrativa y Financiera, Comercial y de Producción, velan por el cumplimiento 
de los estándares definidos para permitir la satisfacción de los clientes, en efecto 
proponemos el siguiente organigrama (véase Tabla 17), en cumplimiento del 











Figura 17. Organigrama de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S
 
Fuente. El Autor











































5.3 ESTABLECIMIENTO DE LAS PARTES INTERESADAS 
 
En cumplimiento a lo establecido en el numeral 4.2 Comprensión de las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas de la norma ISO 9001:2015, 
proponemos los siguientes autores principales y secundarios que dependen de la 
eficacia del SGC y sus procesos. 
 
5.3.1 Principales.  
 
• Clientes.  Los clientes son una de las principales partes interesadas ya que de los 
mismos se obtiene un porcentaje de las ventas e ingresos de la organización, entre 
estos están las empresas distribuidoras de autopartes, puntos de venta, 
concesionarios y ensambladoras de automóviles. 
• Proveedores.  Los proveedores son un factor importante para la organización, ya 
que, debido a su oportuno servicio, contribuyen positivamente en la fabricación y 
entrega del producto, entre los principales proveedores se puede encontrar 
proveedores de materiales metálicos y de caucho, así como de baños electrolíticos 
y transportadoras. 
• Usuarios.  La satisfacción de los usuarios es importante, debido a que son los que 
usan el producto fabricado, dependiendo de la experiencia que hayan tenido del 
producto procederán comprando el mismo producto o rechazándolo por un sustituto, 
entre los principales usuarios están los propietarios de automóviles y 
concesionarios. 
 
5.3.2 Secundarios.  
 
• Gobierno.  Teniendo en cuenta el nivel de participación que tiene el sector de 
autopartes en el PIB del país, es evidente que en los últimos años el gobierno ha 
sido participe tanto de incentivos para la industria, como de decisiones que afectan 
a ciertos tipos de fabricantes. 
• Importadoras y exportadoras.  Según nuevas reglamentaciones que facilitaron 
el ingreso de materias primas para la fabricación de autopartes, y la generación de 
asociaciones gremiales orientadas al ingreso de nuevos mercados, le facilitaran a 
AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, la posibilidad de ingresar a nuevos mercados o 
producir sus productos a un precio competitivo. 
 
5.3.3 Seguimiento partes interesadas y contexto.  AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S 
ha definido realizar una revisión anual por la dirección donde se validará los cambios 














5.4 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
Propondremos la siguiente estructura de procesos como los necesarios para el 
establecimiento del Sistema de Gestión de la Calidad (véase Figura 18), en conjunto 
con las caracterizaciones donde se identifica la interacción de cada uno de los 
procesos del SGC, lo anterior con el ánimo de cumplir con lo requerido en el numeral 
4.4 Sistema de Gestión de Calidad y sus Procesos, de la norma ISO 9001:2015. 
 
5.4.1 Procesos Estratégicos. 
 
5.4.1.1 Gerencial.  El proceso gerencial es el encargado de planificar y autorizar los 
recursos requeridos para el correcto desempeño del Sistema de Gestión de la 
Calidad, el proceso gerencial tendrá que revisar anualmente el desempeño del 
Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos. 
 
5.4.2 Procesos Misionales. 
 
5.4.2.1 Comercial.  El proceso comercial es el encargado de realizar el abordaje de 
nuevos clientes y de conservar los existentes, adicional a esto es el primer actor 
que se involucra en el proceso productivo transmitiendo las expectativas y 
necesidades de los clientes a la totalidad de procesos existentes (véase Tabla 8). 
 
5.4.2.2 Producción.  El proceso de producción es el encargado de la elaboración 
del producto teniendo en cuenta las especificaciones dadas por el proceso 
comercial, adicional a esto es el proceso encargado de optimizar los recursos 
dispuestos por la compañía fin de disminuir los costos de la operación (véase Tabla 
9). 
 
5.4.2.3 Almacén y despachos. El proceso de Almacén y despachos es el 
encargado de coordinar tanto la recepción de las materias primas, como del 
embalaje y transporte de los productos al cliente. 
 
5.4.3 Procesos de apoyo. 
 
5.4.3.1 Talento Humano.  El proceso de Talento Humano es el encargado de 
realizar la selección y contratación del personal idóneo para cada proceso de la 
compañía, así como de liquidar las remuneraciones y prestaciones 
correspondientes según normativa laboral vigente. El área de Talento Humano 
coordina la correcta formación e inducción a los trabajadores con motivo de mejorar 
continuamente su desempeño. 
 
5.4.3.1 Compras y suministros.  El área de Compras y Suministros se encarga de 
coordinar el suministro de materiales y otros recursos requeridos por la organización 
tanto para su manutención, como para la fabricación de los productos, esta área 
cuenta con un componente estratégico ya que es la que se encarga de monitorear 
los precios de las materias primas en el exterior a fin de ejecutar procesos de 










5.5 MAPA DE PROCESOS 
 




















































































































Tabla 8. Caracterización del proceso Comercial 
Fuente. El Autor. 
OBJETIVO DEL 
PROCESO 
Representar y fortalecer todos los procesos relacionados con los clientes, recopilando de manera precisa cada uno de los requisitos solicitados por el 
mismo. Así como asegurar la constante comunicación con el cliente, tanto para información de los productos, entregas, así como de sus quejas y 
reclamos. 
RESPONSABLE  DIRECTOR COMERCIAL 











1.Solicitudes de cotización, 
pedidos de productos, 
retroalimentación de los 
clientes. 
2.Presupuesto de ventas, 
Política de Calidad, Objetivos de 
Calidad, Indicadores de 
desempeño, Recursos, 
Programa de auditorías, plan de 
auditorías. 
3.Productos y servicios 
recibidos y verificados. 
4. Personal capacitado y 
seleccionado, cronograma de 
actividades de formación. 
5.Producto terminado, 
retroalimentación del producto. 
6. Producto embalado y 
entregado, informe de stock. 
 
 
• Visita a clientes. 
• Asistencia a ferias y 
ruedas de negocios. 
• Generación de 
cotizaciones. 
• Informe de ventas 
mensuales. 
• Reporte de KPI’S. 
• Vinculación de nuevos 
clientes. 
• Pedidos de producción. 
• Reporte de quejas y 
reclamos. 
• Seguimiento a riesgos 
del proceso. 
• Evaluar la satisfacción 
del cliente. 
 
1. Solicitudes resueltas, 
cotizaciones, Solución 
satisfactoria de quejas y 
reclamos.  
2. Medición de objetivos e 
indicadores, reporte de quejas y 
reclamos. 
3. Solicitud de productos y/o 
servicios. 
4. Solicitud de personal, 
novedades de nómina. 
5. Pedidos de producción, 
retroalimentación de pedidos.  
6. Dirección de entrega pedidos, 





4.Talento Humano.  
5.Producción. 
















Norma NTC ISO 
9001:2015: 4.1, 
4.2, 4.4.1, 4.4.2, 
5.1.2, 6.2, 7.1, 
7.1.5, 9.1.2.  
Registros de quejas y reclamos.  
Cotización. 
Solicitud de cotización. 
Pedidos de producción. 
 
Computadores, puestos de 
trabajo y otras 
herramientas ofimáticas 
que se requiera, recursos 
humanos capacitados y 
competentes, presupuesto 
para la consecución de 
negocios. 
• Disminución de las ventas a 
efecto de reformas 
económica estatales. 
• Disminución de la inversión 
extranjera a efecto de la 
revaluación del peso frente 
a la TRM. 
• Perdida del mercado por 





satisfacción al cliente. 
2. % cumplimiento del 
presupuesto en ventas 
mensuales. 
3. % cumplimiento en 
cuota de clientes 
trimestre. 
Mejorar el índice de 
satisfacción al cliente. 
Mejorar los índices de 
cumplimiento de la 
entrega de los pedidos 
al cliente. 
Mejorar el nivel de 










Tabla 9. Caracterización del proceso de Producción 




Planificar y ejecutar los procesos necesarios para la realización del producto a fin de satisfacer los requisitos del cliente, además de los establecidos 
por la organización. 
RESPONSABLE  DIRECTOR DE PRODUCCION 










1.Política de Calidad, 
Objetivos de Calidad, 
Indicadores de desempeño, 
Recursos. 
2.Pedidos de producción. 
retroalimentación de pedidos. 
3.Materia primas y servicios 
verificados, Material para 
proceso externo.  
4.Personal competente y 
seleccionado 
5. Devolución de productos, 
estatus de stock materia 
prima.  
 
• Alistamiento y 
verificación de la materia 
prima. 
• Generación del 
programa de producción. 
• Emisión de Ordenes de 
Producción. 
• Fabricación de 
productos según planos 
de fabricación. 
• Medición de productos. 





1. Medición de objetivos e 
indicadores, solicitud de 
recursos, reporte de estado de 
acciones correctivas y riesgos 
mitigados. 
2.Reporte de pedidos de 
producción, retroalimentación. 
3.Requisición de materiales, 
devoluciones de materia prima 
y/o material de proceso externo. 
4. Solicitud de personal. 



























Norma NTC ISO 
9001:2015: 4.1, 
4.2, 4.4, 6.2, 7.1, 
7.1.5, 9.1. 
Orden de producción. 
Plan de producción. 
Solicitud de materiales. 
Acta de productos NC. 
Planos de fabricación. 
Recursos de personal, 
recursos de infraestructura 
referentes a maquinaria, 
área de planta, equipos de 
soporte y transporte, 
materiales e insumos para la 
fabricación de los productos. 
• Entrega de productos no 
conformes al cliente por 
ausencia de marcación del 
material No Conforme durante 
el proceso de producción. 
 
• Fabricación de productos no 
conformes por desajuste de la 
maquinaria. 
 












Mejorar los índices de 
cumplimiento en la 
entrega de los pedidos 
al cliente 
. 
Mejorar el nivel de 
confiabilidad en el 










Tabla 10. Caracterización del proceso de Compras 




Garantizar que los productos adquiridos cumplen con los requisitos solicitados, Seleccionar y evaluar a los proveedores de acuerdo con su capacidad 
para suministrar productos y los demás requisitos exigidos por la organización. 
RESPONSABLE COORDINADOR DE COMPRAS 













1. Ofrecimiento de productos 
materiales, insumos y 
servicios., Programa de 
auditorías, Plan de auditorías, 
solicitud de información, 
presupuesto de compras. 
2. Política de Calidad, 
Objetivos de Calidad, 
Indicadores de desempeño, 
recursos, autorización de 
compras. 
2,3,4,5,6. Requisición de 
materiales. 
5. Personal competente. 
 
 
• Gestión de cotizaciones 
y validación de opciones 
de compra. 
• Selección y evaluación 
y reevaluación de 
proveedores. 
• Generación de órdenes 
de compra. 
• Gestionar devolución 
de materias primas no 
conformes. 
• Validación de la TRM y 
ejecución de compras de 
materia prima y 
maquinaria en el exterior. 
• Generación de 
Órdenes de Compra 
• Validar y controlar los 
riesgos del proceso. 
 
1. Orden de compra, quejas, 
devoluciones y 
retroalimentación a 
proveedores, selección y 
evaluación de proveedores.  
2. Solicitud de autorización de 
compra, Medición de 
objetivos e indicadores, 
solicitud de recursos, informe 
de compras, reporte de 
estado de acciones 
correctivas. 
2,3,4,5,6. Productos y 
servicios recibidos y 
verificados. 






















Norma NTC ISO 
9001:2015: 4.1, 
4.2, 4.4, 6.2, 7.1, 
7.1.5, 9.1. 
Orden de compra. 
Requisición de materiales. 
Cuadro comparativo de 
precios. 
 
Recursos de personal, 
recursos de infraestructura 
referentes a maquinaria, 
área de planta, equipos de 
soporte y transporte, 
materiales e insumos para la 
fabricación de los productos. 
• Aceptación de materiales o 
insumos no conformes del 
proveedor, por ausencia de 
un proceso de inspección. 
• Perdida de 
proveedores por 
integración vertical 
de la competencia. 
1. % productos 
confiables 
comprados. 
 2. % requisiciones 
atendidas 
oportunamente. 
Mejorar el nivel de 
confiabilidad en el 
producto entregado. 
 
Mejorar los índices de 
cumplimiento en la 










5.6  POLITICA DE CALIDAD 
 
Propondremos la siguiente política de calidad en cumplimiento a lo establecido en 
el numeral 5.2 de la norma ISO 9001:2015, lo anterior teniendo en cuenta la visión 
y misión establecida por la compañía: 
 
Autopartes 3 en 1 S.A.S se enfoca mediante su Política de Calidad en satisfacer 
las necesidades y expectativas de sus partes interesadas, partiendo de: 
 
• Cumplimiento de los requisitos establecidos con el cliente. 
• Entrega oportuna y confiable de los productos. 
• Mejoramiento continuo de los productos y procesos. 
• Identificación, control y monitoreo de los riesgos que puedan afectar el 
cumplimiento de la misión y visión de la organización. 
 
Con efecto de lo anterior la alta dirección ha decidido implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad, basado en la norma ISO 9001: 2015, comprometiéndose así 
en cumplir con los requisitos aplicables con motivo de asegurar el mejoramiento 
continuo del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
5.7 OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
Se propone los siguientes objetivos de calidad en cumplimiento al numeral 6.2 de 
la norma ISO 9001:2015, en concordancia a lo establecido en la política de calidad:  
 
• Mejorar el índice de satisfacción del cliente. 
• Aumentar el nivel de confiabilidad del producto suministrado. 
• Incrementar el índice de entrega oportuna de los productos. 




Para la determinación de la competencia de los cargos que se necesitan en la 
organización se propone los siguientes perfiles donde se establecen las 
habilidades, educación y experiencia que mínimo o ideales, lo anterior en 
cumplimiento a lo establecido en el numeral 7.2 de la norma ISO 9001:2015. 
 
• Comercial.  El proceso encargado de la consecución de clientes, administración 
y gestión de las ventas está compuesto por 4 cargos subordinados por la Dirección 
Comercial (véase Tabla 11,12,13,14). 
 
• Producción.  Liderado por la Dirección de Producción es el encargado de la 
elaboración, control de calidad y gestión de los recursos de producción mediante el 
apoyo de 5 cargos (véase Tabla 15,16,17,18,19). 
 
• Compras.  El proceso de compras se encuentra encabezado por el Coordinador 









5.8.1 Perfiles del proceso Comercial. 
 
Tabla 11. Perfil de cargo Director Comercial. 
 






Cargo Director Comercial 
Jefe Inmediato Gerente General 
Objetivo del cargo: 
Elaborar estrategias que cumplan con las metas comerciales fijadas por 
la alta Gerencia. 
Educación 
Mínima Ideal 
Profesional en Mercadeo y Ventas, 
Administración, Ingeniero 
Industrial 
Profesional en Mercadeo y/o 
especialización en Gerencia de 
Mercadeo. 
Experiencia 
Dos años en cargos de Dirección, 
preferiblemente en empresas del 
sector metalmecánico. 
Tres años en cargos de Dirección, 
preferiblemente en empresas del 
sector metalmecánico. 
Formación 
Conocimientos en sistema Office Conocimientos en sistema Office, 





• Iniciativa y Creatividad 
• Relaciones Interpersonales 
• Manejo de Personal 
• Toma de decisiones 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
Controlar el cumplimiento y/o superación del presupuesto de ventas. 
Mantenerse actualizado acerca del estado de los pedidos de los clientes 
a través del informe Revisión de Pedidos enviado a diario por correo 
electrónico por el área de Producción. 
Autorizar la salida de producto terminado del almacén cuando éste no se 
encuentra facturado. 
Asegurarse que se revisan cada uno de los requisitos especificados en 
un pedido especial o licitación 
Autorizar los cambios a los pedidos una vez sean aceptados por el 
cliente y la organización. 
Funciones 
Aprobar las órdenes de pedido de stock enviadas a Producción y 
elaboradas por el Almacenista de Producto terminado. 
Programar reuniones periódicas para realizar seguimiento al desempeño 
de los Asesores Comerciales. 
Elaborar estrategias comerciales que permitan aumentar la participación 
de la empresa en el mercado 
Dar soluciones a las Quejas y Reclamos de las clientes debidas al 
Proceso de Comercial. 
Presentar propuestas que permitan incursionar en nuevos mercados y/o 
con nuevos productos. 
Participar de las reuniones realizadas por las asociaciones gremiales, a 
fin de controlar las diferentes decisiones que afecten el sector. 









Tabla 12. Perfil de cargo Coordinador Comercial 
 






Cargo Coordinador Comercial 
Jefe Inmediato Director Comercial 
Objetivo del cargo: 
Coordinar estrategias que cumplan con las metas comerciales fijadas 
por la Dirección Comercial. 
Educación 
Mínima Ideal 
Tecnólogo en mercadeo y/o 
ventas 
Profesional en Mercadeo y Ventas, 
Administración, Ingeniero Industrial 
Experiencia 
Dos años en cargos de 
Comerciales, preferiblemente en 
empresas del sector 
metalmecánico. 
1 año en cargos de Coordinación 
Comercial, preferiblemente en 
empresas del sector 
metalmecánico. 
Formación 
Conocimientos en sistema Office y 
en aplicativo SAP 
Conocimientos en sistema Office y 




• Iniciativa y Creatividad 
• Relaciones Interpersonales 
• Manejo de Personal 
• Toma de decisiones 
• Persuasión comercial 
Responsabilidades 
Controlar el cumplimiento y/o superación del presupuesto de ventas. 
Supervisar todo el proceso comercial que se lleva a cabo en un pedido 
especial a fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente. 
Asegurarse que se revisan cada uno de los requisitos especificados en 
un pedido especial o licitación 
Conocer las prioridades y la totalidad de la información requerida para la 
entrega de los productos en el momento y lugar estipulado. 
Mantenerse actualizado acerca del estado de los pedidos de los clientes 
a través del informe Revisión de Pedidos enviado a diario por correo 
electrónico por el área de Producción. 
Funciones 
Estar al tanto de los cambios realizados a los pedidos después de 
aceptados. 
Controlar los resultados de los asesores con motivo de sustentar los 
logros del proceso al director comercial. 
Manejar los pedidos de los clientes Pareto de la organización. 
Verificar la correcta causación de los ingresos según facturas 
generadas. 
Prestar apoyo a los Asesores Comerciales acerca de las dudas 
relacionadas con el cumplimiento de los requisitos del cliente. 














Tabla 13. Perfil de cargo Coordinador de Punto de Venta 
 





Cargo Coordinador punto de venta 
Jefe Inmediato Director Comercial 
Objetivo del cargo: 
Administrar la operación diaria del Almacén, en cuanto a la logística, 
stock, transporte, despachos, manejo de la cartera y recibo de dineros 
sobre las ventas en los puntos de venta. 
Educación 
Mínima Ideal 
Tecnólogo en Administración, 
Mercadeo y Ventas. 
Título universitario en 
Administración, Mercadeo y 
Ventas. 
Experiencia 
Tres años como Administrador. Cinco años como Administrador de 
punto de venta en almacenes de 
metalmecánica o industriales. 
Formación 
Conocimiento en manejo de 
personal, aplicativo de ventas y 
Office 
Cursos o actualizaciones en 
manejo de inventarios y aplicativo 
SAP 
Habilidades 
• Observación y Percepción 
• Organización 
• Análisis 
• Iniciativa y Creatividad 
• Adaptación al Cambio 
• Relaciones Interpersonales 
• Manejo de Personal 
Responsabilidades 
Coordinar el personal a cargo, planear y hacer seguimiento de las 
labores propias del área. 
Elaborar los informes de gestión mensuales solicitados por la Dirección 
Comercial. 
Administrar el stock de material entregado 
Velar y garantizar que las operaciones diarias generadas del punto de 
venta sean ingresadas al sistema SAP (facturas, entregas, recibos de 
caja, anticipo de clientes, informe de caja). 
Funciones 
Atender diligentemente a los clientes que lleguen al Almacén y 
telefónicamente. 
Elaborar cotizaciones y ofertas de acuerdo a las políticas de la compañía 
y los procedimientos existentes empleando el material técnico y 
comercial con que cuenta la empresa. 
Hacer seguimiento oportuno y sostenido a las cotizaciones y ofertas 
presentadas. 
Hacer seguimiento a cartera y asegurar su recaudo oportuno basado en 
el informe de Cuentas por Cobrar, suministrado por Tesorería el primer 
día de la semana. 
Cumplir con el presupuesto de ventas del mes.   













Tabla 14. Perfil de cargo Asesor Comercial 
 






Cargo Asesor Comercial 
Jefe Inmediato Coordinador Comercial / Coordinador de punto de venta. 
Objetivo del cargo: 
Gestionar el abordaje de nuevos clientes y mantenimiento de los 
existentes con motivo de contribuir al logro de los Objetivos propuestos 
por la Dirección Comercial. 
Educación 
Mínima Ideal 
Tecnólogo en Administración, 
Profesional en Ingeniería, 
Arquitectura.  
Profesional en Administración, 
Mercadeo, Ingeniería, Arquitectura. 
Experiencia Dos años como Asesor Comercial. Tres años como Asesor Comercial. 
Formación Manejo de MS Office. 
Diplomado en áreas relacionadas 




• Iniciativa y Creatividad 
• Relaciones Interpersonales 
• Solución de Conflictos 
• Persuasión Comercial. 
Responsabilidades 
Gestionar las ventas del sector o de clientes asignados. 
Cumplir con las metas mensuales de ventas. 
Cumplir con las metas de Recaudo semanal y mensual. 
Gestionar las ventas del sector o de clientes asignados. 
Proporcionar toda la información necesaria para llevar a buen término 
los requisitos especificados por el cliente. 
Funciones 
Prospectar clientes. 
Atender y desarrollar las necesidades de los clientes, tanto nuevos como 
asignados. 
Realizar el cobro de la cartera a su cargo y procurar hacer el recaudo a 
tiempo. 
Facturar sus pedidos, 
Realizar las encuestas de satisfacción de clientes en el formato de 
calidad correspondiente 
Participar en las ruedas de negocio con el fin de abordar nuevos clientes 



















5.8.2 Perfiles del proceso de producción. 
 
Tabla 15. Perfil de cargo de Director de Producción. 
 






Cargo Director de producción 
Jefe Inmediato Gerente General 
Objetivo del cargo: 
Supervisar y controlar los recursos requeridos para que el proceso 
productivo se desarrolle de manera correcta, rápida y eficiente para que 
los productos cumplan con los estándares de calidad y finalmente 
satisfagan los requerimientos del cliente, cumplir con los requerimientos 
de producción y con el stock de producto terminado. 
Educación 
Mínima Ideal 
Estudios técnicos en Ingeniería 
Industrial, Ingeniería Mecánica o 
Ingeniería Metalúrgica. 
Título universitario en Ingeniería 
Industrial, Mecánica, Postgrado o 
especialización en temas 
relacionados con producción y 
Gerencia de Planta. 
Experiencia 
Dos años en cargos de manejo en 
el área de producción en empresas 
del sector metalmecánico o 
industrial. 
Cinco años en cargos de manejo 
en el área de producción en 
empresas del sector 
metalmecánico o industrial. 
Formación 
Manejo de Ms Office, 
conocimientos en planeación y 
programación de la producción. 
Manejo de Ms Office, 
conocimientos en planeación y 





• Manejo de Personal 
• Toma de decisiones 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
 
Asignar y controlar los recursos disponibles para la producción tales 
como: materiales, herramientas, equipos, planos, etc., y velar por su uso 
adecuado. 
Controlar los costos de fabricación reales vs. los presupuestados y 
explicar las diferencias. 
Administrar y salvaguardar los inventarios de materias primas, productos 
en proceso, herramientas y máquinas. 
Funciones 
Planear las órdenes de fabricación, de acuerdo con los requisitos 
pactados con el cliente. 
Elaborar el programa de producción de acuerdo con el Pedido de 
Producción y la Orden de Producción. 
Establecer tiempos de entrega de pedidos. 
Desempeñar a cabalidad las demás funciones que le asigne su jefe 
inmediato o las directivas de la empresa en relación con su cargo. 
Coordinar desarrollos que optimicen la producción y recursos, en 
compañía de los centros de investigación tecnológica. 










Tabla 16. Perfil de cargo del Jefe de Producción 
 






Cargo Jefe de producción 
Jefe Inmediato Director de producción 
Objetivo del cargo: 
Fabricar los productos según planeación establecida a fin de cumplir con 
los requerimientos de producción y con el stock de producto terminado. 
Educación 
Mínima Ideal 
Estudios técnicos en Ingeniería 
Industrial. 
Título universitario en Ingeniería 
Industrial, Mecánica. 
Experiencia 
Dos años en cargos de manejo en 
el área de producción en empresas 
del sector metalmecánico o 
industrial. 
Cinco años en cargos de manejo 
en el área de producción en 
empresas del sector 
metalmecánico o industrial. 
Formación 
Manejo de Ms Office, 
conocimientos en planeación y 
programación de la producción. 
Manejo de Ms Office, 
conocimientos en planeación y 





• Manejo de Personal 
• Toma de decisiones 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
Optimizar los recursos disponibles para la producción tales como: 
materiales, herramientas, equipos, planos, etc., y velar por su uso 
adecuado. 
Asignar y supervisar el trabajo del personal a cargo para el logro de los 
objetivos propuestos. 
Garantizar el cumplimiento de las especificaciones pactadas con el 
cliente en el pedido del cliente tales como: calidad, cantidad, tiempo de 
entrega, entre otras. 
Salvaguardar los inventarios de materias primas, productos en proceso, 
herramientas y máquinas. 
Ejecutar y controlar las órdenes de fabricación, de acuerdo con los 
requisitos pactados con el cliente. 
Funciones 
Determinar junto con la Gerencia, las fechas para realizar inventarios y 
mantenimiento a máquinas y herramientas. 
Planear el trabajo diario para cumplir con las metas establecidas. 
Elaborar informes mensuales a la Dirección de Producción relacionados 
con la producción y el desempeño del área. 
Subordinar a los coordinadores de proceso teniendo en cuenta la 
programación de pedidos por subprocesos. 














Tabla 17. Perfil del Coordinador de Área 
 






Cargo Coordinador de área 
Jefe Inmediato Jefe de producción 
Objetivo del cargo: 
Coordinar, asignar, apoyar y supervisar el trabajo que se debe realizar 
en todas las secciones de la Planta.   
Educación 
Mínima Ideal 
Tecnólogo en Ingeniería Industrial, 
Procesos productivos. 
Profesional en Ingeniería Industrial, 
Mecánica, Procesos Productivos. 
Experiencia 
Tres años desempeñando cargos 
de manejo de personal en el sector 
metalmecánico o industrial. 
Cinco años en el manejo de 
personal y control de procesos 
productivos sector metalmecánico 
o industrial. 
Formación 
Conocimientos en procesos 
metalmecánicos como metrología, 
ensamble y acabados, máquinas y 
herramientas. 
Conocimientos en control de 
procesos, control dimensional en 
proceso. 
Habilidades 
• Observación y Percepción 
• Organización 
• Análisis 
• Iniciativa y Creatividad 
• Relaciones Interpersonales 
• Manejo de Personal 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
Supervisar el buen desempeño de los Operarios. 
Verificar que utilicen de manera adecuada tanto las máquinas y 
herramientas como los elementos de protección personal. 
Supervisar que el personal mantenga su área de trabajo limpia y 
ordenada. 
Verificar la disponibilidad de recursos tanto técnicos como humanos para 
ejecutar las Órdenes de Producción. 
Velar por la integridad física del personal a cargo. 
Funciones 
Prestar el apoyo necesario para realizar el mantenimiento preventivo y/o 
correctivo de máquinas y herramientas. 
Verificar al momento de recibir la materia prima que ésta cumpla con las 
especificaciones solicitadas por la empresa. 
Realizar diariamente el control dimensional de los productos en proceso 
y llevar registro de control de calidad de los productos que están listos 
para ser despachados. 
Ejecutar el programa del área asignado por el jefe de producción. 
















Tabla 18. Perfil de cargo del Asistente de Producción. 
 






Cargo Asistente de producción 
Jefe Inmediato Director de producción / jefe de producción 
Objetivo del cargo: 
Apoyar el proceso de producción, controlando cada una de las etapas 




Bachiller Técnico y/o Tecnólogo 
industrial. 
Experiencia 
Dos años desempeñando cargos 
de asistencia y apoyo a través de 
un aplicativo. 
Cuatro años en el manejo de 
aplicativos para producción y 
fabricación de productos 
metalmecánicos o industriales. 
Formación 
Conocimiento en Office, Excel, 
programas aplicativos. 
Conocimiento Office, Excel 
avanzado, aplicativo SAP. 
Habilidades 
• Observación y Percepción 
• Organización 
• Análisis 
• Iniciativa y Creatividad 
• Relaciones Interpersonales 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
Descargar e imprimir las ordenes de producción por medio del sistema 
SAP 
Informar de inmediato al área Comercial si hay alguna modificación en la 
orden de Producción. 
Administrar los planos de los productos, asegurando su cuidado y 
conservación 
Mantener informado al área Comercial acerca del proceso de 
elaboración del producto. 
Mantener actualizado el estándar de tiempos por proceso y producto. 
Funciones 
Realizar estudio de tiempos y movimientos a fin de conocer el 
desempeño de las áreas de la planta. 
Verificar al momento de bajar pedidos de producción del sistema SAP, 
que los requisitos para la fabricación sean iguales a los solicitados por el 
cliente. De no ser así asegurarse de que el Asesor Comercial haga las 
correcciones pertinentes para continuar con el proceso. 
Distribuir las Ordenes de Producción según flujo del proceso establecido. 
Desempeñar a cabalidad las demás funciones que le asigne su jefe 
inmediato o las directivas de la empresa en relación con su cargo.   















Tabla 19. Perfil de cargo de Operario 
 







Jefe Inmediato Coordinador de Área / Jefe de Producción 
Objetivo del cargo: 
Ejecutar el proceso de producción con las actividades en las diferentes 




Primaria Bachillerato técnico  
Experiencia No requiere 
Seis meses como operario en 
empresas del sector 
metalmecánico o industrial. 
Formación No requiere 
Conocimientos en las actividades 
de las diferentes secciones de 
producción (corte, doblado, 
troquelado, armando, roscado, 
soldadura) 
Habilidades 
• Observación y Percepción 
• Habilidad Manual 
• Organización 
Responsabilidades 
Utilizar de manera adecuada tanto las máquinas y herramientas como 
los elementos de dotación y protección personal. 
Reportar cualquier incidente que se presente en el proceso de producción. 
Cumplir con el Reglamento Interno de Trabajo. 
Funciones 
Realizar las actividades específicas en la sección asignada (corte, 
doblado, rectificado, armado, fresado, soldadura y pintura, etc.) 
Colaborar con el orden y aseo dentro de la empresa. 
Tener la disposición para colaborar en el momento y lugar que se 
necesite. 
Desempeñar a cabalidad todas las demás funciones que le asigne su jefe 
inmediato o las directivas de la empresa en relación con su cargo. 
Solicitar las explicaciones pertinentes antes de procesar el material para 
evitar daños y desperdicios de materia prima. 




















5.8.3 Perfiles del área de Compras. 
 
Tabla 20. Perfil de cargo del Coordinador de Compras 
 






Cargo Coordinador de Compras 
Jefe Inmediato Director administrativo y financiero  
Objetivo del cargo: 
Comprar de forma confiable y eficiente las materias primas, insumos y 
servicios necesarios para lograr que los productos fabricados cumplan 
con los requisitos especificados por el cliente. Asegurar que los 
productos adquiridos cumplan con las especificaciones dadas. 
Educación 
Mínima Ideal 
Estudios técnicos en carreras 
administrativas, económicas o 
industriales. 
Título universitario en carreras 
administrativas, económicas o de 
comercio exterior. 
Experiencia Dos años en el Área de Compras. 
Tres años en el Área de Compras 
en empresas del sector 
metalmecánico 
Formación 
Manejo de programas Ms Office, 
básicos de comercio exterior. 
 
Manejo de programas Ms Office, 
conocimiento en productos 




• Observación y Percepción 
• Organización 
• Análisis 
• Iniciativa y Creatividad 
• Adaptación al cambio 
• Relaciones Interpersonales 
• Solución de Conflictos 
Responsabilidades 
Evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organización. 
Establecer y reglamentar las actividades necesarias para aceptar un 
proveedor en la lista de proveedores de la organización. 
Asegurar la mejor relación costo-beneficio para la empresa, en la función 
de compras y negociaciones con proveedores y subcontratistas. 
Funciones 
Realizar cotizaciones de materias primas a nivel nacional e 
internacional, analizando la mejor relación costo-beneficio para la 
empresa 
Realizar monitoreo de la TRM e informar a la Dirección Administrativa y 
Financiera, la posibilidad de adquirir maquinaria y/o materias primas en 
el exterior. 
Seleccionar, evaluar y reevaluar los proveedores según su capacidad de 
proveer productos y servicios acorde a las especificaciones requeridas. 
Generar órdenes de compra a los proveedores seleccionados para la 
adquisición de un producto. 
Validar la calidad de los productos entregados por los proveedores 









5.9 MATRIZ DE RIESGOS 
 
Como valor agregado a la gestión de riesgos proponemos la siguiente Matriz de 
riesgos (véase Tabla 21) la cual debe de ser diligenciada cada vez que la 
organización observe que se encuentra expuesta a un riesgo que puede afectar la 
continuidad de su negocio, procesos, productos y eficiencia. 
 
En esta matriz se tiene en cuenta como una alternativa de AUTOPARTES 3 EN 1 
S.A.S para abordar los diversos riesgos y oportunidades, en concordancia con lo 
establecido en el numeral 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades de la 
norma ISO 9001:2015. 
 
Cada uno de los procesos deberá de administrar los riesgos relacionados en la 
matriz dependiendo el nivel de riesgo, por el cual se le dará prioridad a la aplicación 
de los controles y tipo de riesgo: 
 
• Riesgo Financiero. 
• Riesgo Económico. 
• Riesgo Político. 
• Riesgo Operacional. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se clasificaron los resultados obtenidos en el análisis 
PEST, ISHIKAWA, DOFA, únicamente teniendo en cuenta los riesgos u amenazas 
que deben de ser tratadas con motivo de lograr una correcta continuidad del 
negocio. 
 
Los riesgos resultantes fueron valorados mediante la herramienta AMEF con motivo 
de priorizar el uso de los controles propuestos para los procesos. estableciendo la 
periodicidad de revisión de dichos procesos: 
 






En la matriz se debe dejar registro de los responsables de mantener desde la 
implementación, aplicación, control, seguimiento y medición de dichos riesgos, así 
como el proceso responsable de dicho riesgo. 
 
S: Nivel de Impacto. 
O: Nivel de Ocurrencia. 
D: Nivel de detectabilidad. 









Tabla 21.  Matriz de riesgos AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S (General). 
 










Riesgo S O D NPR Control Periodicidad Responsable 
Comercial Económico 
Disminución de las 
ventas a efecto de 
reformas económica 
estatales. 




Validación de los posibles 
cambios en las reformas 
económicas durante la 





Disminución de la 
inversión extranjera a 
efecto de la 
revaluación del peso 
frente a la TRM. 




Monitoreo del precio de la 
TRM diariamente, 
Compras informa 
cualquier movimiento no 





Perdida del mercado 
por ingreso de 
productos sustitutos. 




Mensualmente el área 
Comercial hace un 
shopeo de precios donde 
se identifican los 






Entrega de productos 
no conformes al cliente 
por ausencia de 
marcación del material 
No Conforme durante 
el proceso de 
producción.  




*Validación del producto 
previo a la entrega al 
cliente por parte del 
Almacenista. 
 
*El Asesor Comercial 
(Punto de venta) y 
Coordinador de 
despachos verifica los 
registros de revisión del 
almacenista previo a la 


















desajuste de la 
maquinaria. 




Verificación de la 
maquina por parte del 
Operario y Coordinador 
de área, previo al uso de 
la maquinaria y 






Daños del producto y 
accidentes laborales 
por no capacitar en el 
manejo de cargas. 




Capacitación en manejo 
de cargas y monitoreo a 
Operarios y Almacenistas 






Daños del producto 
con efecto al desgaste 
excesivo de las 
herramientas de corte. 




Verificación de las 
herramientas de corte por 
parte del Operario y 
Coordinador de área, 
previo al procesamiento 





Incumplimiento en los 
tiempos de entrega a 
causa de una 
inadecuada 
programación de la 
producción. 




Realización de estudios 
de tiempos con motivo de 
fijar una duración real de 






Incumplimiento en las 
especificaciones 
durante la fabricación 
del producto por 
desconocimiento en el 
tipo de proceso 
requerido. 





Capacitación al personal 







Validaciones de calidad 
mediante verificación 
metrológica con planos 














Tabla 21. (Continuación) 
Compras Operacional 
Aceptación de 
materiales o insumos 
no conformes del 
proveedor, por 
ausencia de un 
proceso de inspección. 




Verificación de los 
pedidos de compras al 
ingreso del almacén 
previo al ingreso a la 
planta por el Almacenista 









integración vertical de 
la competencia. 













dependiendo la última 
calificación de los 
proveedores 
Compras Operacional 
Falta de maquinaria 
para la ejecución de 




Monitorear la fluctuación 
de la TRM con el fin de 







Fluctuación en el valor 
de las materias primas 
requeridas. 




Plan de cotizaciones 
mensuales para verificar 
la rentabilidad de adquirir 
materias primas del 
exterior aprovechamiento 






TLC con china, 
competencia a precios 




Validación de los costos 
directos e indirectos de 


















5.10 HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 
 
A continuación, propondremos los medios de monitoreo y control de los productos 
y procesos, los anteriores enfocados al cumplimiento de los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015, reglamentarios y aplicables, Adicional a esto se presentan los 
formatos donde se debe dejar registro del cumplimiento de los requisitos de la 
norma y otros requerimientos del negocio. 
 
5.10.1 Indicadores por proceso. 
 
Propondremos los siguientes indicadores en cumplimiento a los numerales 4.4 y 
7.1.5 de la norma ISO 9001:2105, como medida de control de los procesos y 
actividades realizadas en concordancia con los objetivos de calidad propuestos. 
 
5.10.1.1 Indicadores proceso Comercial. 
 
• Calificación promedio de encuestas de satisfacción al cliente.  El objetivo de 
este indicador es medir la satisfacción de los clientes de la compañía mediante el 
diligenciamiento de la encuesta (véase Tabla 22), obteniendo un nivel de 
calificación promedio según cantidad de ítems positivos (véase Tabla 23). 
 
Tabla 22. Encuesta satisfacción del cliente 
 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
Código: FOR-COM-02_0 Vigencia: 27/05/2019 
INFORMACIÓN DEL CLIENTE 
Empresa:  
Contacto:  Cargo:  
Teléfonos:                                            E-mail:  
Por favor evalúe con los siguientes ítems nuestro desempeño. 
 






A. Rapidez en el servicio preventa (Cotización e Información)    
B. Nivel de claridad en las condiciones comerciales pactadas    
C. Calidad de producto (Cumplimiento especificaciones, acabados)    
D. Cumplimiento en el tiempo de entrega del producto.    
E. Califique el valor de los productos y servicios vs el costo    
F. Calidad del servicio postventa    
G. Nivel de comprensión ante sus necesidades    
H. Nivel de puntualidad con el que recibe las facturas    
I. Califique la asesoría técnica ofrecida     
J. ¿Cuáles son las probabilidades de volver a negociar con 
AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S en el futuro? 
   
K. ¿Cuáles son las probabilidades de que nos recomiende a otras 
personas? 
   
Que producto o servicio complementario o adicional quisiera encontrar en AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S.: 
 









Tabla 23. Calificación satisfacción del cliente 
INDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
NIVELES O CATEGORIAS DE 





SATISFECHOS CONFORMES INSATISFECHOS 
RANGO y VALOR DE CADA 
CATEGORIA 
30 – 26 % 25 – 21 % 20 – 15 % Menos de 14 % 
Fuente. El autor 
  
La calificación máxima es de 11 puntos, 1 punto cumple plenamente, 0,5 punto 
cumple parcialmente y 0 puntos no cumple. 
 
La sumatoria del puntaje sobre el total da como resultado el puntaje de la 
satisfacción del cliente. 
 
La medición de la satisfacción del cliente se propone como una medida que busca 
cumplir con lo requerido en el numeral 9.1.2 Satisfacción del Cliente de la norma 
ISO 9001: 2015, 
 
• % Cumplimiento del presupuesto en ventas mensuales. El siguiente indicador 
es elaborado para monitorear el cumplimiento del presupuesto establecido por el 
área Comercial, indicador que se encuentra alineado al cumplimiento de los 
objetivos de calidad. 
 
 El cumplimiento del porcentaje se calcula de la siguiente manera: 
 
%𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝. 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎:  
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜 𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙
12 𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠
 𝑥 100 
Donde: 
 
Valor ventas reales: Equivale al valor registrado como ingresos por ventas en las 
cuentas bancarias de la compañía. 
 
Presupuesto anual: Corresponde a la meta anual por ventas propuestas por la 
Dirección Comercial. 
 
• % Cumplimiento en cuota de clientes trimestre. Con motivo de crecer 
potencialmente la Dirección Comercial fija una meta de consecución de nuevos 
clientes trimestralmente, en efecto se propone el siguiente indicador el cual mide el 
porcentaje de cumplimiento según la meta definida para el periodo. 
 
% 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑡𝑟𝑖𝑚𝑒𝑠𝑡𝑟𝑒: 
𝑁𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠
𝐶𝑢𝑜𝑡𝑎 𝑡𝑟𝑖𝑚𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠












Nuevos clientes efectivos: Corresponde al número de clientes nuevos que 
ingresan con una venta mayor a 150.000 COP. 
 
Cuota trimestral de clientes nuevos: Cuota definida por la Dirección Comercial 
para el ingreso trimestral de nuevos clientes. 
 
5.10.1.2 Indicadores del proceso de Producción. 
 
Proponemos los siguientes indicadores de efectividad y productividad para el 
proceso de Producción: 
 
• % Productos confiables producidos. El siguiente indicador busca medir el % de 
productos conformes producidos durante el mes, este indicador dará soporte de las 
acciones tomadas a partir de los resultados observados en un posible estudio de 
métodos y tiempos. 
 
% 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒𝑠:
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑎𝑏𝑟𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑚𝑒𝑠−𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 ℎ𝑜𝑗𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑚𝑒𝑠




No total de productos hojas de trabajo mes: Corresponde al número de 
productos producidos por cada sección de la planta. 
 
• % Aprovechamiento de recursos. Este indicador se genera como soporte a la 
propuesta de disminuir los costes de materias primas, ya que nos permitirá medir 
el nivel de aprovechamiento de los recursos que se obtienen para la fabricación de 
los productos. 
 
% 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑐ℎ𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠: 
𝐾𝑔 𝑠𝑐𝑟𝑎𝑝 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜





Kg de desperdicio generado: Corresponde al porcentaje de material perdido sin 
opción de reciclaje. 
 
Kg material entrante: Comprende los Kg de material liberado por el Dirección de 












• Productividad hombre por mes. Este indicador nos permite medir la 
productividad que tiene cada una de las áreas de la planta con respecto al número 
de horas disponibles que se otorgan para la fabricación. 
 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠:
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐾𝑔 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
𝑥100 
 
Este indicador permitirá monitorear el desempeño no solo del proceso en general 
sino de cada trabajador. 
 
5.10.1.3 Indicadores proceso de compras. 
 
A continuación, propondremos los siguientes indicadores para garantizar la 
efectividad del proceso de Compras. 
 
• % Productos confiables comprados.  Este indicador se realiza por tipo de 
producto o fin (Materias primas, varios, insumos), y tiene como objetivo medir el 
nivel de cumplimiento de algunos productos comprados, este es el indicador que 










Productos comprados: Corresponde al número de productos comprados según 
tipo de compra solicitada. 
 
Productos devueltos: Corresponde al número de productos rechazados por el 
área según tipo de compra solicitada. 
 
• % Requisiciones atendidas oportunamente. El indicador relacionado a 
continuación permitirá medir el nivel de cumplimiento del proceso de compras para 
la gestión y adquisición de materias primas y productos requeridos para la 
operación de la organización. 
 
%𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠:
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠




Numero de requisiciones atendidas: Corresponde al número de requisiciones 
atendidas en el tiempo establecido por la Dirección Administrativa y Financiera. 
 










5.10.2 Selección y Evaluación de proveedores.  Proponemos la siguiente 
metodología para la selección y evaluación de proveedores, lo anterior con motivo 
de verificar que los proveedores a contratar o contratados cumplen con los 
requerimientos que la organización requiere para ofrecer y entregar productos de 
calidad oportunamente, según sea la calificación de estos, se establecerá si el 
proveedor es rechazado, primario, secundario o terciario (véase Tabla 24). 
 
Tabla 24. Calificación selección y evaluación de proveedores. 
TIPO PROVEEDOR CRITERIO 
PRIMARIO Mayor a 4.5 
SECUNDARIO 4.0 a 4.4 
TERCERO 3.5 a 3.9 
RECHAZADO Menor a 3.5 
Fuente. El Autor 
 
5.10.2.1 Selección de proveedores.  La selección de proveedores debe ser 
realizada con motivo de garantizar que los nuevos proveedores que requieran 
suministrar productos y servicios estén alineados al propósito de la organización de 
proveer productos conformes a los requisitos del cliente y aplicables. 
 
Mediante el diligenciamiento del siguiente formato propuesto (véase Tabla 25) se 
establecerá una calificación el cual definirá si el proveedor es rechazado o será 
considerado principal o secundario, teniendo en cuenta su desempeño durante este 
proceso. 
 
Tabla 25. Formato de Selección de Proveedores. 
 





PONDERACIÓN ASPECTO POR EVALUAR REQUISITO CRITERIO PUNTAJE 




Si  5 
  
No 0 




















Igual a la 
requerida 
3 











Tabla 25. (Continuación) 
30% Condiciones Comerciales 
Tomar en 
cuenta, precio y 













40% Calidad del producto 
Comparar las 
condiciones 











No Ofrece 1 
DECISIÓN TIPO PROVEEDOR CRITERIO OBSERVACIONES 
  PRIMARIO Mayor a 4.5 
  
  SECUNDARIO 4.0 a 4.4 
  TERCERO 3.5 a 3.9 
  RECHAZADO Menor a 3.5 
Fuente. El Autor 
 
5.10.2.2 Evaluación de proveedores.  Al menos una vez al año la organización 
deberá evaluar a sus proveedores, mediante el diligenciamiento del siguiente 
formato propuesto (véase Tabla 26) se logrará verificar el desempeño de los 
proveedores y su aporte a la visión de producir productos de calidad. 
 
Tabla 26. Formato de evaluación de proveedores. 
 





PONDERACIÓN ASPECTO POR EVALUAR REQUISITO CRITERIO PUNTAJE 
25% 
Cumplimiento en las 
Entregas 
Entregar los 




A tiempo 5 
  Periódicamente 3 
No cumple 1 
30% Calidad del Producto 
Entrega con las 
especificaciones 
requeridas 
Más del 95% 5 
  70% veces 3 










Tabla 26. (Continuación) 
15% 











20% Capacidad de reacción 
Dar atención 




  Habitualmente 3 
Nunca 1 







  Algunas veces 3 
No suministra 1 
DECISIÓN TIPO PROVEEDOR CRITERIO OBSERVACIONES 
  PRIMARIO Mayor a 4.5 
 
  SECUNDARIO 4.0 a 4.4 
  TERCERO 3.5 a 3.9 
  RECHAZADO Menor a 3.5 
Fuente. El Autor 
 
5.11 AUDITORIA INTERNA, CONTROL Y REGISTRO PNC 
 
A continuación, proponemos las siguientes medidas de control para los procesos 
de auditoria, gestión de producto no conforme y acciones correctivas 
 
5.11.1 Control del producto no conforme.  Proponemos asignar un sistema de 
marcación del producto no conforme durante el proceso, mediante un adhesivo que 
simbolice que dicho producto no cumple con las especificaciones de este (véase 
Figura 19), lo anterior con el ánimo de cumplir con lo establecido en el numeral 8.7 
de la norma ISO 9001: 2015. 
 
Para el caso de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, no existe un punto de acopio donde 
se conserve y se clasifique dicho material no conforme, sin embargo, se busca que 
con este adhesivo se avise al personal responsable que dichos productos no 
cuentan con las especificaciones mínimas requeridas por los clientes. 
 
Vale la pena resaltar la importancia de generar las acciones correctivas 
correspondientes en el formato de producto no conforme (véase Tabla 27), debido 
a que no sería consecuente para la organización seguir obteniendo el mismo tipo 

























Fuente. El Autor 
 
En dicho adhesivo se deberá diligenciar la persona que detecto la no conformidad 
junto a la fecha del día que se detectó dicha no conformidad, así como la decisión 
que se dará según sea la no conformidad: 
 
• Reprocesar.  “Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para 
hacerlo conforme con los requisitos” 33 
 
• Reparación.  “Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme, para 
convertirlo en aceptable para su utilización provista”34 
 
• Desechar.  Esta acción se realiza cuando el producto no puede cumplir con la 
función requerida, así como su desempeño y/o acabado no se encuentra en las 
mejores condiciones. 
 
• Liberar.  Esta acción se realiza cuando las afectaciones del producto no 
interfieren en su rendimiento y calidad.  
 
Lo anterior con motivo de no dejar transitar este producto en la planta, ni hacer 
llegar al cliente sabiendo que no es conforme con los requisitos. 
 
5.11.2 Registro de producto no conforme.  Cada vez que se detecta un producto 
no conforme se deberá de registrar en el siguiente formato propuesto donde se 
establece la decisión tomada junto a los planes de acción u acción correctiva (véase 
Anexo E), para que dicha no conformidad no vuelva a suceder (véase Tabla 27). 
 
                                               
33 ICONTEC. Sistemas de Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario. NTC-ISO 9000. 
Segunda actualización. Bogotá. ICONTEC, 2015. p.30. 







REPROCESO:    SI__ NO: ___ 
REPARACION:   SI___ NO: ___ 
DESECHAR:       SI___ NO: ___ 
 















Tabla 27. Registro de PNC. 
 

















       
       
       
       
Fuente. El Autor 
 
En el formato relacionado anteriormente se deberá diligenciar si: 
 
• Fecha.  Día, mes y año de cuando se presentó la no conformidad. 
 
• Código Producto. El código asignado al producto o ítem según planos de 
fabricación. 
 
• Acción tomada.  Se marca con una X la decisión resultante del proceso. 
 
• Responsable.  El nombre de la persona que será la responsable de efectuar la 
acción correctiva y/o plan de acción. 
 
• Plan de Acción.  Corresponde a la acción correctiva que se debe de generar para 
evitar que dichas no conformidades no vuelvan a suceder. 
 
5.11.3 Auditoria Interna.  Programar periódicamente una revisión de auditoria al 
sistema de gestión de la calidad (véase Anexo D) teniendo en cuenta los requisitos 
evaluados en el diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad (véase Anexo A), 
el cual contiene todos los requisitos según norma ISO 9001:2015. 
 
Se debe tener en cuenta que el personal que realiza las auditorias debe tener las 
competencias requeridas para la ejecución de este proceso, adicional a esto debe 
tener en cuenta las directrices y criterios de la norma ISO 19011:201835. 
 
5.12 REVISION POR LA DIRECCION 
 
Proponemos programar anualmente una revisión por la alta gerencia donde se 
revise en la totalidad el Sistema de Gestión de Calidad, lo anterior con motivo de 
validar todos los cambios, mejoras y decisiones tomadas para mejorar la eficacia y 
desempeño del sistema de gestión. 
                                               










El formato propuesto cumple con todos los requerimientos establecidos en el 
numeral 9.3 para la revisión por la dirección de la norma ISO 9001: 2015 (véase 
Tabla 28)., adicional a esto se debe establecer con la dirección los responsables 
de cada una de las acciones que se deban tomar, junto a los recursos requeridos y 
necesarios para mejorar la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
Este proceso le permitirá a la dirección de AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S, hacer un 
seguimiento al cumplimiento de los objetivos de calidad, la revisión de acciones 
correctivas pendientes por cerrar, los resultados de las encuestas de la satisfacción 
del cliente, los cambios en el entorno externo e interno, resultados de la auditorías 
internas y desempeño de los proveedores contratados para el suministro de 
productos, materias primas y servicios, no proponemos una fecha o periodicidad 
para la realización de la revisión por la dirección, sin embargo se recomienda que 
se realice con periodicidad anual. 
 
Tabla 28. Formato de la revisión por la dirección. 
 







Fecha de la revisión  
Entradas Salidas 















     
Satisfacción 
del cliente y 
partes 
interesadas. 

































     
Adecuación de 
los recursos 
     





     
Fuente. El Autor 
 
5.13 MANTENIMIENTO Y CALIBRACION 
 
Teniendo en cuenta lo solicitado por el numeral 7.1.6 de la norma ISO 9001:2015, 
la organización debe asegurar que “los recursos de seguimiento y medición son 
idóneos para su propósito, en efecto se debe de controlar dichos elementos 
realizando la codificación y control de su uso y calibración”36, en efecto proponemos 
los siguientes medios para controlar las mediciones y elementos de medición: 
 
5.12.1 Codificación.  La codificación puede iniciar con las tres primeras letras del 
nombre del elemento de medición: 
 
• CAL: Calibrador pie de rey. 
• FLE: Flexómetro. 
• MIC: Micrómetro. 
• COM: Comparador de caratula. 
 
Seguido de un código de 0 al 99, junto al mes y el año de la última calibración 
(véase Figura 20). 
 
Figura 20.Sticker de identificación flexómetro 9 
 
FLE-09-0219 
Fuente. El Autor 
 
                                               









5.13.2 Registros de verificación y calibración.  El formato propuesto a 
continuación, tiene como fin identificar toda la vida útil de cada uno de los 
instrumentos de medición en la planta (véase Tabla 29) y controlar los criterios de 
calibración en cumplimiento del numeral 7.1.5 de la norma ISO 9001:2015. 
 
Tabla 29. Formato hoja de vida instrumentos de medición 
 







Código  Instrumento  
Fabricante  Marca  
Referencia  Fecha inicio servicio  







      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
Coordenadas: 
Resultado: Aceptado, rechazado, Dado de baja, Perdido, Almacenado 
Calibración: Fecha y responsable y/o ente. 
Verificación: Fecha y responsable de la verificación. 
Fuente. El Autor 
 
El formato propuesto cuenta con diversos campos donde se debe dejar registro 
de las verificaciones y calibraciones, entre otros: 
 
• Fecha.  Día, Mes y Año en el que se presentó una actividad de calibración y/o 
verificación. 
• Calibración/Verificación.  Se marca con una X dependiendo la actividad que se 
le haya realizado a la herramienta de medición. 
• Próxima fecha de calibración/verificación.  En este campo se registra la última 
fecha de verificación y de calibración. 
• Resultado.  Se registra el resultado de la calibración y/o verificación teniendo en 









5.14 REGISTROS DE SOLICITUDES DEL CLIENTE 
 
Proponemos el siguiente formato para el área comercial lo anterior ya que es 
necesario documentar las necesidades de los clientes y revisar que se haya 
cumplido con la entrega de lo solicitado (véase Tabla 30), lo anterior se realizó con 
motivo de cumplir con el numeral 8.5.1 de la norma ISO 9001:2015. 
 
Tabla 30. Formato pedido de producción y salida. 
 














Orden de producción # 
 
Cliente  NIT:  
Dirección  Teléfono  





Cantidad Valor unitario IVA 
Valor 
total 
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
Conductor  Valor total  
Placa  Valor Anticipos  
Proveedor  Valor final  






















5.15 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD 
 
5.15.1 Identificación y trazabilidad producto.  La identificación y la trazabilidad 
del producto se generar mediante la Orden de Producción, la cual cuenta con 
información de todo el proceso, evidenciándose fácilmente en el siguiente formato 
propuesto como plan de producción (véase Tabla 29), este formato se propone con 
el objetivo de cumplir con lo requerido en el numeral 8.5.2 Identificación y 
trazabilidad. 
 
Tabla 31. Formato plan de producción 
 

































        
        
        
        
        
Fuente. El Autor 
 
• Código producto o plano.  Corresponde al código del ítem o producto a producir. 
 
• Orden de pedido y salida. Es la solicitud que se genera desde el proceso 
comercial a producción. 
 
• Orden de producción.  Es el consecutivo asignado para proceder con la 
producción de productos en la planta. 
 
Este formato se propone como medio de mantener la trazabilidad desde la solicitud 
de la materia prima hasta la entrega al producto al cliente, lo anterior con motivo de 
cumplir con los requerimientos propuestos por la norma ISO 9001:2015 en materia 
de trazabilidad de los productos. 
 
Se espera que mediante este medio se pueda detectar desde la fecha que se 











5.15.2 Identificación y trazabilidad información documentada. Se proponen los 
siguientes lineamientos y registros para controlar la información documentada, lo 
anterior con efecto de cumplir con lo establecido por el numeral 7.5 de la norma 
ISO 9001:2015. 
 
5.15.2.1 Identificación de documentos.  Los documentos del sistema de gestión 
serán controlados mediante el listado maestro de documentos (véase Tabla 33), el 
cual se verá limitado según el tipo de documento, proceso, consecutivo y versión 
(véase Tabla 32). 
 
Tabla 32. Identificación de documentos 
CODIFICACION DE DOCUMENTOS 
Tipo de documento  Proceso  Consecutivo  Versión 
AAA - BBB - CC _ DD 
PRO: Procedimiento  GER: Gerencial  0-99  0-99 
FOR: Formato  PUR: Compras  0-99  0-99 
INS: Instructivo  PRO: Producción  0-99  0-99 
POL: Políticas  RRH: Talento H  0-99  0-99 
PLA: Planos  ALM: Almacén  0-99  0-99 
N/A  COM: Comercial  0-99  0-99 
Fuente. El Autor 
 
Tabla 33. Listado Maestro de Documentos 
 






Fecha última actualización 27/05/2019 
1. Documentos activos 

































Hoja de vida 
ins de 
medición 
27/05/2019 27/05/2019 Carpeta virtual Clave 










Bocel 1 27/05/2019 27/05/2019 Carpeta virtual Clave 










5.15.2.2 Trazabilidad de documentos.  La trazabilidad de los documentos se 
generará mediante el listado maestro de control de cambios donde se resumen los 
cambios que sufren cada uno de los documentos del SGC (véase Tabla 34). 
 
Tabla 34. Listado maestro de control de cambios 
 






Fecha última actualización 27/05/2019 
Responsable Michael Valenzuela Cargo Ejemplo 
Proceso Código Versión Cambios realizados Modifico Reviso Autorizo 
       
       
       
       
       
       
Fuente. El Autor 
 
5.15.3 Control y trazabilidad de registros.  Mediante el cual se deja registro del 
uso, disposición y retención de registros de la organización. 
 
5.15.3.1 Control de registros. Bajo el control de registros se especificará la 
disposición y retención de los registros en archivo activo o muerto (véase Tabla 35). 
 
Tabla 35. Formato para el control de registros 
 






Fecha última actualización 27/05/2019 
Responsable Michael Valenzuela Cargo Ejemplo 
Proceso Código 













        
        
        
        
        
        
        









5.16 VERIFICACION DEL PRODUCTO Y ASEGURAMIENTO 
 
El proceso de verificación del producto se realiza mediante la inspección 
metrológica con planos durante el proceso de fabricación, en efecto a lo anterior 
proponemos los siguientes lineamientos y registros para cumplir con lo establecido 
en el numeral 8.2.3 de la norma ISO 9001:2015, dando soporte a las actividades 
que actualmente se realizan. 
 
Las mediciones se registran en el formato correspondiente (véase Tabla 36), y 
dependiendo la validación de cada sección se procede con la marcación mediante 
un sticker que indica que el producto ya ha sido verificado (véase Figura 21). 
 
Tabla 36. Formato de inspección de producto en proceso 
 





























           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
Convención: 
Esp. (Valor especificado en plano)                            
Med. (Valor Medido en producto) 
 
CODIGO DE VERIFICACION: 000XX 
Fuente. El Autor 
 
Figura 21. Sticker de producto verificado 
 
 
VERIFICADO POR: __________________ 
 
CODIGO DE VERIFICACION___________ 
 









5.17 ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN PROPUESTA 
 
A continuación, propondremos los siguientes métodos de comunicación de los 
resultados obtenidos en la propuesta presentada, adicional a esto cumpliendo con 
lo referente al numeral de 7.4 de la norma ISO 9001:2015. 
 
5.17.1 Divulgación de políticas y objetivos de calidad.  En cumplimiento a lo 
establecido por la norma ISO 9001:2015, numeral 5.2.2 literal c y numeral 6.2.1 
literal f, proponemos las siguientes alternativas para divulgación de la política y 
objetivos de la calidad. 
 
• Inducción de cargo. En cada inducción que se realice a efecto del ingreso de 
nuevos trabajadores, se explicará y dará a conocer la Política de Calidad junto a 
los Objetivos de la Calidad, lo anterior con el fin de concientizar a cada trabajador 
acerca de la responsabilidad que cuenta en la consecución de los objetivos de 
calidad de la organización. 
 
• Posters y folletos. La elaboración de posters y folletos permitirá al trabajador vivir 
en contacto con la información de las políticas, recordándole mediante ejemplos 
cotidianos la manera que puede aportar al cumplimiento de los objetivos 
propuestos. 
 
5.17.2 Divulgación de responsabilidades y autoridades.  Cumpliendo lo 
establecido en el numeral 5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades de la 
organización, propondremos los siguientes medios de divulgación de la información 
relacionada con las responsabilidades y autoridades. 
 
• Inducción del cargo.  En cada nueva vinculación de personal, proponemos 
comunicar las funciones y responsabilidades del cargo que se desempeñara, 
mediante la presentación del manual de funciones y/o perfil de cargo, el cual se 
























El Sistema de Gestión de la Calidad es aplicable para cualquier organización que 
requiera realizar una correcta planeación de sus procesos enfocándose de esta 
manera al cumplimiento de la visión estratégica. 
 
La constante realización de un análisis del contexto externo le permite a la 
organización estar en sintonía con los diversos factores que pueden afectarlo de 
una manera positiva o negativa, ya que se tiene en cuenta factores que no 
dependen únicamente de la satisfacción del cliente o de la correcta elaboración del 
producto, sino de otros que pueden afectar la continuidad del negocio 
indirectamente (Efectos políticos, económicos, regulatorios, etc.). 
 
Un correcto análisis de las causas permite identificar debilidades que la 
organización no conoce por falta de seguimiento o método, esto debido a que 
ciertos factores no dependen de las razones comunes del porque se presentan las 
no conformidades. 
 
Teniendo en cuenta el diagnóstico realizado se puede evidenciar que la 
organización cuenta con buena información soporte de los requisitos técnicos del 
producto, así como de los requerimientos puntuales del cliente. 
 
La generación de la documentación obligatoria según norma ISO 9001:2015, sirve 
como soporte inicial para comenzar con una correcta implementación de un 
Sistema de Gestión de la Calidad, este proceso teniendo en cuenta los procesos y 
características existentes originalmente en la organización. 
 
Para una correcta planeación de los procesos es viable identificar las falencias o 
no conformidades presentadas históricamente, con motivo de fijar 
responsabilidades, planes de acción e Indicadores de gestión que permitan 
garantizar que dichas no conformidades no vuelvan a suceder. 
 
La combinación del análisis PEST y Ishikawa como medio de identificación de 
factores externos e internos respectivamente, permite tener una visión global y 
especifica del comportamiento de la organización según sus procesos y factores 
que pueden influir en la eficacia de un Sistema de Gestión de Calidad.  
 
La clasificación de proveedores según su capacidad de ofrecer productos acordes 
a las necesidades de la organización nos permitirá identificar qué tipo de productos 
es viable que nos suministre cada proveedor, lo anterior disminuirá la posibilidad 
de depender de la respuesta y calidad de un solo proveedor. 
 
La propuesta impactara beneficiosamente a la organización, de la manera en que 
todas las actividades a realizar estarán enfocadas al cumplimiento de los objetivos 









Se resalta el compromiso de la organización en producir productos de calidad lo 
anterior con efecto de que cuenta con estrictos controles de calidad, los cuales se 
encuentran soportados mediante la inspección metrológica con planos del producto 
por parte de los Coordinadores de Área, lo anterior es una estrategia que debe ser 
compartida con todos los operarios de la organización. 
 
Después de la propuesta generada se estima contar con un 90% de la 
documentación obligatoria requerida para iniciar con un proceso de certificación, lo 
anterior se puede realizar si se implementa lo propuesto junto a los procesos 
estratégicos, operacionales y de soporte faltantes. 
 
Algunos de los resultados obtenidos durante el análisis de las causas, deben de ser 
abordados como acción correctiva por cada uno de los responsables de los 
procesos, ya que los mismos no son atribuibles a la estandarización de los procesos 
ni de implementación del sistema de gestión de calidad. 
 
Un sistema de gestión de calidad es efectivo siempre y cuando la organización logre 





































Teniendo en cuenta la propuesta presentada, iniciar con la implementación de 
Sistema de Gestión de Calidad para todos los procesos de la compañía. 
 
Divulgar las políticas y objetivos de calidad a la organización, con motivo de 
concientizar al personal de su responsabilidad e influencia en el funcionamiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Capacitar a los jefes de área en la planeación realizada para cada uno de los 
procesos, funciones y responsabilidades de cada autor del proceso. 
 
Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de la Calidad, con motivo de 
garantizar la efectividad y su correspondencia con la visión estratégica de la 
organización. 
 
Implementar las estrategias que se detectaron a partir del análisis de las causas y 
que no fueron tenidas en cuenta en el análisis FODA, con motivo de desarrollar 
diversas mejoras que mejoren el desempeño de los procesos. 
 
Incluir los procedimientos, planos, registros y controles existentes al alcance de la 
propuesta entregada, con motivo de potencializar la efectividad del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
Determinar y construir los procedimientos que la organización considere 
pertinentes para la gestión y control de sus procesos, lo anterior teniendo en cuenta 
a la estructura y formatos propuestos en el presente trabajo. 
 
Impulsar la fuerza comercial para abordar clientes alternativos con apoyo de las 
plataformas tecnológicas como Uber y/o Beat, dejando como referencia los 16 años 
de experiencia en el sector. 
 
Implementar procesos de optimización tipo Lean Manufacturing, tales como 
SMED,5’S y TPM, lo que permitirá enfocar el proceso a reducir sus desperdicios y 
a mejorar su efectividad. 
 
Formar como líderes al personal que cuenta con una larga experiencia, con motivo 
de preparar a la organización ante un probable aumento de la demanda, lo anterior 
teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 7.1.6 Conocimientos de la 
organización. 
 
Complementar el presente trabajo mediante la integración de un sistema de gestión 
basado en la norma ISO/TS 16949:2016, lo anterior ya que cuenta con requisitos 
similares a los estructurados en esta propuesta (ISO 9001:2015), pero enfocado al 
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Anexo A. Diagnostico SGC empresa AUTOPARTES 3 EN 1 S.A.S 
  
FORMATO DE DIAGNOSTICO ISO 9001:2015 
FOR-CAL-001 
VERSION 1 
No. CRITERIO ¿CUMPLE? 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
1 
¿Se ha determinado las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 
propósito y dirección estratégica de la organización? 
NO 
2 
¿Existe seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e 
internas? 
NO 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS  
3 
¿Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes 
interesadas para el sistema de gestión de Calidad? 
NO 
4 
¿Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes 
interesadas y sus requisitos? 
NO 
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  
5 
¿Se ha determinado el alcance del SGC según procesos operativos, productos y 
servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica? 
NO 
6 
¿Se ha determinado el alcance del SGC teniendo en cuenta los problemas externos 
e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios? 
NO 
7 ¿Está disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión?  NO 
8 
¿Está justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) no aplican en el 
Sistema de Gestión? 
NO 
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
9 




Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos teniendo en 
cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de 
desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y control de estos. 
NO 
11 




  9% 
5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 
1 Se evidencia responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia del SGC. SI 
5.1.2 Enfoque al cliente 
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. NO 
3 
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la 
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la 
satisfacción del cliente. 
NO 
5.2 POLITICA 









Anexo A. (Continuación) 
4 
La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está acorde con los 
propósitos establecidos.  
NO 
5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
5 
¿Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la 
organización? 
NO 
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
6 
¿Se ha establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles 
pertinentes en toda la organización? 
NO 
SUBTOTAL 1 
  17% 
6. PLANIFICACION  
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
1 




¿Se ha previsto las acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades y los 
ha integrado en los procesos del sistema? 
NO 
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 
3 ¿Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos? NO 
4 ¿Se tiene información documentada de los objetivos? NO 
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 
5 
¿Hay un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestión 
de su implementación? 
SI 
SUBTOTAL 1 





¿La organización ha definido y proporcionado los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del SGC? 
SI 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades 
2 
¿Se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento válido y 
fiable, así como la medición de los resultados? 
NO 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
3 
¿Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso 
operacional? 
NO 
7.1.6 Conocimientos de la organización 
4 
¿La organización ha determinado los conocimientos necesarios para el funcionamiento 
de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha 




¿La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al 
rendimiento del SGC son competentes en cuestión de una adecuada educación, 
formación y experiencia, ha adoptado las medidas para asegurar competencia necesaria 
SI 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
6 





¿Existe un proceso definido para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro 
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
8 
¿Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y necesaria para 
la implementación y funcionamiento eficaces del SGC? 
NO 
7.5.2 Creación y actualización 
9 
¿La organización cuenta con una metodología documentada adecuada para la revisión 
y actualización de documentos? 
NO 
7.5.3 Control de la información documentada 
10 
¿Se ha establecido un procedimiento para el control de la información documentada 
requerida por el SGC? 
NO 
SUBTOTAL 5 
  50% 
8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
1 
¿Se planea, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir los requisitos 
de los servicios? 
NO 
2 ¿Los procesos contratados externamente están controlados? NO 
3 
¿La organización valida la consecuencia de los cambios no esperados, tomando 
acciones para mitigar cualquier efecto adverso? 
NO 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
4 




¿Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, 
incluyendo las quejas?  
SI 
6 ¿Hay requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente? NO 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
7 ¿Están establecidos los requisitos legales de los productos de la organización? SI 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
8 




¿Se revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y 
servicios? 
NO 
10 ¿Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de estos? NO 
11 




¿Se conserva la información documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los 
servicios? 
SI 
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
13 
¿Se modifica la información documentada pertinente a los cambios en los requisitos de 
los productos y servicios? 
SI 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
14 ¿Los procesos, productos suministrados externamente son conforme a los requisitos? NO 
15 




¿Se aplican criterios para la evaluación, selección, seguimiento del desempeño y la 
reevaluación de los proveedores externos? 
NO 
17 ¿Se conserva información documentada de estas actividades? NO 
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18 
¿Se garantiza que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no 
afectan de manera adversa a la capacidad de la organización de entregar productos y 
servicios, conformes de manera coherente a sus clientes? 
NO 
19 ¿Se establecen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes? NO 
20 




¿Garantiza que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del 
control de su sistema de gestión de la calidad? 
NO 
22 
¿La verificación de las actividades necesarias para asegurar que los procesos, 
productos y servicios cumplen con los requisitos? 
NO 
8.4.3 Información para los proveedores externos 
23 




¿La organización comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos 
y equipos, la liberación de productos y servicios? 
SI 
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
25 ¿Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas? NO 
26 
¿La organización cuenta con información documentada que defina las características 
de los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeñar? 
SI 
27 ¿Cuenta con información documentada que defina los resultados a alcanzar? SI 
28 
¿Se valida el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operación de los 
procesos? 
SI 
29 ¿Se ejecutan acciones para prevenir los errores humanos? SI 
30 ¿Se monitorea las actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega? SI 
8.5.2 Identificación y trazabilidad  
31 ¿Se utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios? SI 
32 ¿Se Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos? ? SI 
33 ¿Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad? ? SI 
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
34 
¿Se cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el 
control de la organización o siendo utilizada por la misma? ? 
SI 
8.5.4 Preservación  
35 
¿La organización preserva las salidas en la producción y prestación del servicio, en la 
medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos? 
NO 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  
36 
¿Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con 
los productos y servicios? 
NO 
37 
¿En el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organización considero los 
requisitos legales y reglamentarios? 
SI 
38 
¿Se tuvieron en cuenta las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 
productos? 
NO 
39 ¿Se tiene en cuenta la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos? NO 
40 ¿Se Considera los requisitos del cliente? SI 
41 ¿Se tuvo en cuenta la retroalimentación del cliente? SI 
8.5.6 Control de cambios  
42 
¿Se revisa y controla los cambios en la producción o la prestación del servicio para 
asegurar la conformidad con los requisitos? 
SI 
43 
¿Existe información documentada que describa la revisión de los cambios, las personas 
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
44 
¿La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar que se 
cumplen los requisitos de los productos y servicios? 
SI 
45 
¿Se conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y 
servicios? 
SI 
46 ¿Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación?  SI 
47 ¿Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación? ? NO 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  
48 
¿Las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir 
su uso o entrega? 
SI 
49 
¿Se toman las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y 
su efecto sobre la conformidad de los productos? 
SI 
50 
¿Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 
conformes? 
SI 
51 ¿La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras? SI 
52 
¿Hay información documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, 




Valor Estructura:    56% 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
9.1.1 Generalidades 
1 ¿Se tiene establecido que necesita seguimiento y medición? SI 
2 
¿Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para asegurar 
resultados validos? 
NO 
3 ¿Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición? ? NO 
4 ¿Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición? NO 
5 ¿Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC? NO 
6 ¿Conserva información documentada como evidencia de los resultados? NO 
9.1.2 Satisfacción del cliente 
7 ¿Se realiza seguimiento a la percepción de los clientes? NO 
8 ¿Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la información? NO 
9.1.3 Análisis y evaluación  
9 
¿La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento 
y la medición? 
SI 
9.2 AUDITORIA INTERNA 
10 ¿La organización realiza auditorías internas a intervalos planificados? NO 
11 
¿Las auditorías evalúan los requisitos propios de la organización y los requisitos de la 
NTC ISO 9001:2015? 
NO 
12 ¿Planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría? NO 
13 ¿Se define los criterios de auditoría y el alcance para cada una? NO 
14 
¿Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la objetividad y la 
imparcialidad del proceso? 
NO 
15 ¿Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección? NO 
16 ¿Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas? SI 
17 
¿Hay información documentada como evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y los resultados? 
NO 
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18 ¿La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados? SI 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
19 
¿La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo consideraciones sobre 
el estado de las acciones de las revisiones previas? 
SI 
20 
¿Se consideran los cambios en las cuestiones externas e internas que sean 
pertinentes a la organización? 
NO 
21 ¿Se considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del Sistema? NO 
22 ¿Se tiene en cuenta los resultados de las auditorías? NO 
23 ¿Tiene en cuenta el desempeño de los proveedores externos? NO 
24 ¿Se valida la posible adecuación de los recursos? SI 
25 
¿Evalúa la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 
oportunidades? 
SI 
26 ¿Considera las oportunidades de mejora? SI 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  
27 ¿Las salidas incluyen decisiones y oportunidades de mejora? SI 
28 ¿Se Incluyen las necesidades de cambio en el SGC? NO 
29 ¿Incluye las necesidades de recursos? NO 
30 








¿La organización ha implementado las acciones necesarias para cumplir con los 
requisitos del cliente y mejorar su satisfacción? 
SI 
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 
2 
¿Se reacciona ante las no conformidades y/o se toma acciones para controlarla y 
corregirla? 
SI 
3 ¿Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad? NO 
4 ¿Se genera la acción necesaria, ante una no conformidad? NO 
5 ¿Se valida la eficacia de cualquier acción correctiva tomada? NO 
6 ¿Revisa y actualiza los riesgos y oportunidades si es necesario? NO 
7 ¿Realiza cambios al SGC si fuese necesario? NO 
8 




¿Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no 
conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la acción correctiva? 
SI 
10.3 MEJORA CONTINUA 
10 




¿Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión por la 
dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora? ? 
SI 
SUBTOTAL 5 




































La incursión de programas de 
investigación tecnológica 
inmerso en la visión de ser 
competitivos mundialmente 






Por el cual se facilita la 
operatividad del Programa de 
Fomento para la Industria 
Automotriz – PROFIA, que 
permite la importación de 
insumos para fabricación de 
autopartes a cero aranceles 
siempre y cuando se utilice 
para la fabricación de 




























La reforma tributaria genera 
varios impuestos para varios 
sectores, lo que aumentara el 
porcentaje de endeudamiento 
de los clientes potenciales, 




























La apertura económica 
desfavorece a las pequeñas y 
mediana empresas, a efecto del 
ingreso de compañías extranjeras 
que compiten con precios muy 











El tratado de libre comercio con 
china impulsa a la apertura 
económica en el ingreso de 











En los últimos tres años se ha 
venido presentando la devaluación 
del dólar, lo cual beneficia a las 
importadoras,  
debido a las bajas tasas de cambio 














La revaluación del peso ayuda a la 
compra de materias primas y 
maquinaria en el exterior, pero 
disminuye la capacidad compra de 












Disminución del crecimiento del 
sector y la devaluación del peso 
frente a la TRM disminuye la 
capacidad adquisitiva y la compra 
de vehículos nuevos que requieren 



















Los clientes potenciales prefieren 
contratar con proveedores que estén 









La falsificación de productos a efecto de 
lucrarse de la imagen ajena mediante la 
presentación de productos de calidad 
no garantizada pone en riesgo 









El estado de la malla vial resulta ser un 
factor que acelera la compra de los 










El sector de autopartes ha querido 
fomentar las ferias del gremio lo 
anterior con motivo de motivar un punto 
de encuentro para los inversionistas 
que deseen aportar en el desarrollo del 















La norma de gestión de la calidad ISO 
9001:2015 Y ISO/TS 16949:2016 del 
sector automotriz aporta en la 
competitividad de acceder a clientes 
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Social 
Caos de la 
movilidad. 
Oportunidad  Alta 
 
 
El caos en la movilidad en la 
ciudad, a efecto de la poca 
capacidad de los sistemas de 
transporte público, impulsan a la 
comunidad en adquirir tanto 
vehículos nuevos como usados, 
esto para mejorar su calidad de 
vida, esto tienen un efecto positivo 
ya que con mayor circulación de 
vehículos más opción de compra 










La rueda de negocios de la feria de 
autopartes simboliza una 
oportunidad de enlazar con 
posibles clientes nacionales e 
internacionales, el motivo del 










La oferta global de autos eléctricos 
afecta la demanda de un gran 
porcentaje de productos 
fabricados por la organización, ya 
que AUTOPARTES 3 EN 1, fabrica 












La generación de productos 
sustitutos por la competencia 
disminuye la demanda, lo anterior 
en los casos que el proveedor 
ofrece productos versátiles que 
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Tecnológico 
Integración 





potenciales de la organización 
son únicos y trabajan con 
grandes compañías que según 
su historial estratégico han 
venido adquiriendo dichas 
empresas, lo anterior afecta en 
la manera de que las 
posibilidades de distribuir en el 






Las plataformas de transporte 
informal como UBER, BEAT, 
CABIFY. Aumenta 
considerablemente el uso de 
automóviles particulares lo 
que permite someter a un alto 
nivel de desgaste los 
productos de recambio, lo 
anterior aumenta la posibilidad 







































Trabajadores con una amplia 
experiencia en la fabricación 
de los productos de la 
organización. 
 
Sistema de aprovechamiento 




para la gestión de compras. 
 
Experiencia en el sector 
autopartista. 
 
Sistema de auto inspección 
no estandarizado en planta. 
 
Presencia en 5 ciudades 
principales, mediante 




Falta de maquinaria especial 
para la ejecución de 
procesos. 
 
Procesos sin estandarizar. 
 
Materias primas e insumos 
obtenidos por intermediarios 
y no de fabricantes directos. 
 
No hay un estándar de 
tiempos de respuesta al 
cliente. 
 
No hay un plan de abordaje 
de clientes potenciales. 
 
No se realiza medición a la 
satisfacción de los clientes. 
 
La organización no pertenece 
a asociaciones gremiales del 
sector, esto la perjudica, ya 
que no es participe de las 
diversas ventajas que esto 
ofrece, debido a la cercanía 
que estas tienen con el 
estado y clientes potenciales. 
 
La organización no cuenta 
con procedimiento definido 
para el coste de la fabricación 
de los productos, lo anterior 
puede aportar a una 
interpretación errónea de la 
rentabilidad. 
 
Maquinas sin un adecuado 
proceso de mantenimiento 
preventivo. 
 
Procesos no estandarizados, 
genera conflicto a la hora en 
que los responsables delegan 
actividades. 
 
No existe una estructura de 
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OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 
 
Decreto 1567 de 2016, por el 
cual se facilita la importación de 
materias primas, usadas 
únicamente para la fabricación 
de autopartes en Colombia. 
 
Centros de Innovación e 
investigación tecnológica 
Empresa-Universidad – Estado. 
 
El incremento del uso de 
plataformas tecnológicas para 
el transporte. 
 
La mala condición de la malla 
vial aumenta la demanda de 
autopartes de alto desgaste. 
 
Rueda de negocios de la Feria 
de Autopartes, es una 
oportunidad potencial de 
enlazar con clientes nacionales 
e internacionales. 
 
La implementación de la norma 
de gestión de la calidad ISO 
9001:2015 Y ISO/TS 
16949:2016 del sector 
automotriz aporta en la 
competitividad de acceder a 
clientes globales y de gran 
escala. 
 
La revaluación del peso ayuda a 
la compra de materias primas y 
maquinaria en el exterior, pero 
disminuye la capacidad compra 




Establecer plan de 
cotizaciones mensuales para 
verificar la rentabilidad de 
adquirir materias primas del 
exterior, lo anterior con motivo 
de acceder al beneficio de 
importación sin costos de 
arancel dispuesto en el 
Decreto 1567 de 2016. 
 
Solicitar apoyo por parte de 
los Centros de Innovación e 
Investigación, para mejorar 
los sistemas de optimización 
de materias primas y 
reducción de costos para los 
procesos, lo anterior con 
efecto de ser más 
competitivos reduciendo los 
precios y mejorando calidad. 
 
Impulsar la fuerza comercial 
para abordar clientes 
alternativos con apoyo de las 
plataformas tecnológicas, 
dejando como referencia los 
años de experiencia en el 
sector. 
 
Formar como líderes al 
personal que cuenta con una 
larga experiencia, con motivo 
de preparar a la organización 





Generar planes de negocio a 
fin de presentarse en las 
ruedas de negocio de la Feria 
de Autopartes, la cual se da a 
lugar en el mes de junio en la 
ciudad de Bogotá. 
 
Aprovechar la oportunidad de 
traer materias primas del 
exterior a bajo costo según 
Decreto 1567 de 2016, lo 
anterior le ayudara a la 
compañía a competir en el 
caso de que alguno de sus 
proveedores sea adquirido 
por la competencia. 
 
Implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad según 
norma ISO 9001:2015 y/o 
ISO/TS 16949:2016 del 
sector automotriz, con motivo 
de estandarizar los procesos 
para así dar un correcto 
respaldo al producto. 
 
Realizar un estudio de 
tiempos y movimientos con 
apoyo de los centros de 
investigación tecnológica, a 
fin de conocer el tiempo de 
respuesta que la organización 
tiene, mejorando así la 
relación con los clientes. 
 
La revaluación del peso frente 
a la TRM resulta una 
oportunidad excepcional para 
la compra masiva de materias 
primas y/o maquinaria en el 
exterior, en efecto la dirección 
debe monitorear 
constantemente sus 
necesidades de producción 
en este caso para la falta de 
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Establecer los procesos de la 
organización teniendo en 
cuenta las directrices 
definidas por la norma ISO 
9001:2015 y ISO/TS 
16949:2016 para la medición 
de satisfacción del cliente. 
 
Buscar apoyo de los centros 
de investigación a fin de 
definir el procedimiento 
adecuado para el costo de los 
productos. 
  
Generar programas de 
mantenimiento preventivo a la 
maquinaria, lo anterior para 
estar preparados ante un 
crecimiento de la demanda de 
productos. 
 
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
 
La Revaluación de la moneda 
frente a la TRM, disminuye la 
posibilidad de inversión 
extranjera. 
 
La integración vertical con 
proveedores Pareto por parte 
de la competencia, afecta la 
libre competencia. 
 
La reforma tributaria aumenta 
los impuestos a algunos clientes 
potenciales lo que disminuye su 
capacidad de compra. 
 
La generación de productos 
sustitutos por parte de la 
competencia afecta la demanda 
de productos. 
 
La apertura económica la cual 
permite el ingreso de clientes 
extranjeros al mercado dificulta 
las condiciones de competitivas 
del mercado a partir de la 
saturación del sector y bajos 
precios en comparación a los 
ofrecidos en el sector. 
Durante la revaluación del 
peso frente a la TRM es viable 
centrarse en las ventas 
nacionales, en este punto se 
tendrá que buscar nuevos 





aprovechamiento de la merma 
de las materias primas con 
motivo de no depender de los 
principales proveedores, así 
como cerrar acuerdos con 
proveedores extranjeros en 
base a la exención de 
aranceles según Decreto 
1567 de 2016. 
 
Teniendo en cuenta la 
experiencia que tiene la 
compañía es viable que 
oriente su visión estratégica al 
desarrollo de las tecnologías, 
en este caso la relacionado 
con los autos eléctricos los 
cuales han tomado 
 
Estandarizar los procesos de 
la organización lo anterior ya 
que se potencializa el riesgo 
de obtener pérdidas 
económicas teniendo en 
cuenta las amenazas 
definidas en el análisis PEST. 
 
La organización debe de 
buscar la manera de invertir 
en maquinaria nueva o 
automatizar la existente, lo 
anterior con efecto de 




Recopilar las expectativas de 
los clientes en cuanto a la 
versatilidad requerida en las 
autopartes, lo anterior para 
coordinar un desarrollo que 
cumpla con las expectativas 
de estos, esto será una 
alternativa que le permitirá a 
la organización competir 
contra los productos 
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 popularidad, teniendo en 






Realizar la correspondiente 
medición de la satisfacción 
del cliente para así 
concentrarse en los 
requerimientos y expectativas 
de estos, estas con el interés 
de no solo enfocarse en la 
disminución de precios según 
competencia extranjera, sino 
con efecto de liberar el sector 








































Anexo D. Programa de auditorías Autopartes 3 en 1 S.A.S 
 





Fecha Actualización  Perio
do 
2019 





Proceso Auditado Auditor 
Numerales 
ISO 9001 a 
auditar 
Observaciones 
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
Realizo Verifico Autorizó 
   













Anexo E. Formato de acciones correctivas. 
 














        
  
     
        
  
    
        
  
    
Análisis de las causas  
Realizo Reviso Autorizo    
Fuente. El Autor. 
